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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Ciéncia e Tecnologia de Roraima.
Municipio: Boa Vista — RR.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria do IFRR, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado: abril de 2021 a marco de 2022.

Data de execugdo: novembro de 2022 a marco de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do Instituto Federal de
Ciéncia e Tecnologia de
Roraima, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes

referentes aos servicos
publicos prestados por
aquele 6rgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da 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 fungdes de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuicbes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A Unidade Avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em conformidade
com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos
relativos ao tema. Todavia, constatou-se oportunidades de
melhorias, como as dispostas a seguir:

a) Auséncia de Ouvidorias nos campi, em desacordo com o
Regimento Geral do IFRR;

b) A Controladoria Geral da Unido n3do é informada,
anualmente, das medidas mitigadoras para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes pelo ndo uso do mddulo de
triagem;

c) Politica de participacdo e defesa do usudrio, por meio do
conselho de usudrios, ndo implementada;

d) Relatdrio de Gestdo incompleto em relagdo as informagdes
minimas solicitadas pela Portaria CGU n2 581/2021;

e) Sitio da Instituicdo com auséncias de informagdes
concernentes a transparéncia.

Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a Unidade Avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagdes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas atividades
de ouvidoria. A partir da avaliagdao, foram recomendadas a
Ouvidoria do Instituto Federal de Roraima, entre outras as
seguintes providéncias:

| — Estabelecer um cronograma de instalacdo de Ouvidorias em
cada um dos campi do IFRR;

Il — Realizar o cadastramento das unidades internas do IFRR no
Fala.BR, a fim de que o tramite das manifesta¢cdes tenha mais
seguranca;

[Il — Realizar capacitacdes por meio de cursos aos servidores
da Ouvidoria do IFRR, a fim de promover a reciclagem sobre os
tramites de tratamento as manifestacgdes;

IV — Contemplar em seu planejamento a construcdo do
Conselho de Usuarios de forma a tornar mais eficiente as
politicas publicas realizadas pelo IFRR.
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APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das Ouvidorias Publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SISOUV) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio
da Quvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11
do referido Decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

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

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacado
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela Unidade contribuem, no dmbito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdao técnica das Unidades de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria

desempenhadas pela Unidade Setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e informacdes relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela Unidade
Avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servigos de Informacdo ao Cidadao (SIC), nem aos pedidos realizados
nos termos da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 12.527/2011.

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

METODO DE AVALIACAO

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

l. Planejamento consubstanciado em um Pré-Projeto;
Il. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
Il. Interlocugdes e solicitagcdes de informacodes;

V. Apresentacao do relatério preliminar a Unidade Avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solucdes;

VI. Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e

VII. Apresentacao de plano de acdo pela Unidade Avaliada, para atendimento

as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

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

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2021 a 31/03/2022 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a Unidade Avaliada, envolvendo aspectos como
competéncia e organizacdo da Unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
feita uma andlise de todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de
01/04/2021 a 31/03/2022, constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente
manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria, o que levou a um total de 80
(oitenta) manifestacGes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo,
nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da Unidade, sendo também
realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada (UA) é a Ouvidoria do Instituto Federal de Ciéncia e
Tecnologia de Roraima (OuvIFRR), dirigida por um titular de Unidade de Ouvidoria, a ser
aprovado pelo Reitor, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido uma
Unica vez por igual periodo, conforme paragrafo Unico do artigo 57, do regimento geral
do IFRR. Ele deve exercer suas fungdes com independéncia e autonomia, visando zelar
pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria do Instituto Federal desenvolve seus servicos com base nos
dispositivos do Art. 37,8 39, inciso | da Constituicdo Federal/1988; Lei n? 13.460, de 26
de junho de 2017; Regimento Geral do Instituto Federal de Ciéncia e Tecnologia de
Roraima - Resolug¢do n? 148/2014-CONSUP, art. 56 a 60; e Portaria CGU n2 581/2021, de
09 de marco de 2021, que estabelecem orientacGes para atuacdo das Unidades de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal para o exercicio das competéncias definidas pelos
capitulos Ill e IV da Lei n? 13.460/2017 (que determina os procedimentos para a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos da
administragdo publica direta e indireta); Lein @ 12.527/2011; Decretos n? 10.153/2019;
Decreto n29.492/2018 e demais legislagdes vigentes.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico do IFRR, dos seus normativos internos, do Questionario de

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Instituto
Federal de Ciéncia e Tecnologia de Roraima (OuvIFRR) estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Instituto Federal de Ciéncia e Tecnologia de Roraima.

1. Auséncia de estrutura propria de ouvidoria nos campi, em desacordo a previsao
contida no Regimento Geral do IFRR

Autarquia criada pela Lei n2 11.892, de 29 de dezembro de 2008, e vinculada ao
Ministério da Educagao (MEC), o Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de
Roraima (IFRR) é uma instituicdo de educacdo superior, basica e profissional,
pluricurricular e multicampi especializada na oferta de educacdo profissional e
tecnoldgica em diferentes modalidades de ensino. O IFRR é composto por cinco campi,
quais sejam: Campus Amajari, Campus Boa Vista — Zona Oeste, Campus Novo Paraiso,
Campus Avancado Bonfim e Campus Boa Vista.

As competéncias e composi¢cdo das Ouvidorias estdao informadas no Regimento
Geral do IFRR, artigos 56 a 60. No artigo 57, é disposto que a OQuvidoria compreende:

I. Ouvidoria-Geral, localizada na reitoria, vinculada ao gabinete do Reitor; e

II. Ouvidoria dos Campi, vinculada ao gabinete do Diretor-Geral.

Entretanto, verificou-se que o IFRR conta apenas com a Unidade de Ouvidoria-
Geral (situada a rua Ferndo Dias Paes Leme, n.2 11, Calungd, Boa Vista-RR, CEP 69303-
220), em descumprimento a prépria previsdao regimental do Instituto.

Nesse sentido, é importante ressaltar que no Relatério Anual de Atividades de
ouvidoria, exercicio 2022, constou como recomendag¢ao a “criacdao de setores de
ouvidoria nos campi, para esclarecimentos aos alunos”.

2. Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes

A unidade informou que utiliza a Plataforma Fala.BR para recepcionar e
responder as manifestacdes, porém nao utiliza o Mddulo de Triagem e Tratamento para
o tramite das manifestacdes as areas internas e de apuragdao. Conforme resposta da
Unidade ao questiondrio de avaliagdo, a Ouvidoria informou que a tramitacdo das
demandas entre as unidades é realizada por meio da utilizacdo de e-mail corporativo.

Questionados por intermédio de mensagem eletronica, em 07/02/2023, bem
como em entrevista no dia 28/02/2023, sobre medidas mitigadoras adotadas para
salvaguardar direito dos manifestantes, sobre o ndo uso do médulo de triagem, sobre a
auséncia de comunicac¢do anual a Controladoria Geral da Unido sobre essas medidas e
sobre a justificativa para uso de ferramenta diversa; os servidores da Ouvidoria do IFRR
responderam que de fato essa comunicagdo nao é realizada.

Observa-se que a sistemdtica adotada pela unidade envolve o manuseio de
dados e informacdes das manifestacdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, no
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momento de sua extragdo para tramite via e-mail as unidades internas. O fato de ter
que replicar o contelddo da manifestacdo para realizagdo de procedimentos de
pseudonimizacdo fora da Plataforma Fala.BR apresenta fragilidades no tocante aos
aspectos de seguranca de dados e informacdes pela possibilidade de vazamentos, bem
assim quanto a dificuldade de rastreamento do agente responsavel.

E importante mencionar que o tratamento de manifestagdes em ambiente
externo a plataforma Fala.BR dificulta o cumprimento dos requisitos de seguranca e
rastreabilidade previstos na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 19):

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo: {(...)

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

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

3. Falta de implementacao de processo de avaliagao continuada de servigos publicos
prestados pelo 6rgao, por meio de Conselho de Usuarios

Os Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos sdo instancias consultivas que
oferecem a sociedade uma forma de participagdo direta na avaliacdo e melhoria dos
servicos publicos, conectando os usudrios aos gestores dos servicos por meio das
Ouvidorias Publicas. O art. 55 da Portaria CGU n2 581/2021, descreve os Conselhos de
Usuarios de servicos publicos como érgaos consultivos compostos exclusivamente por
usuarios voluntarios, que participardo como respondentes nas consultas produzidas e
encaminhadas pelas Unidades Setoriais do SisOuv.

Assim, a Ouvidoria cria enquetes relacionadas aos servicos prestados pelo 6rgao
e encaminha essas enquetes aos cidaddos voluntarios que irdo responder e passar suas
impressdées, a fim de munir os(as) gestores(as) com informacdes Uteis para melhoria do
servico analisado.

O quadro 1 registra dispositivos da Portaria CGU n? 581/2021, que estabelecem
obrigacbes a serem cumpridas pelas Unidades do SisOuv para implementacdo do
Conselho de Usuarios no ambito dos orgdos, bem assim o cotejamento desses com a
realidade verificada no IFRR, que demonstra o ndo cumprimento da norma, como segue:

Quadro 1 — Cotejamento entre Portaria CGU n2 581/2021 e a situagdo encontrada

Portaria CGU n2 581/2021 Situagdo encontrada \

Art. 7, VIIl, “a” e “c”; e A unidade ndo promove chamamentos publicos periddicos de

Art.56 conselheiros voluntarios.

Art.59, § § 22 e 32 A ur.1idade nao Npossyi planejamento quadrienal com relagdo dos
servigos que serdo objeto de chamamento a cada ano.

Art. 7, VIII, “d”; e A unidade ndo produz relatérios consolidados das informagdes acerca

Art. 59, § 12 da qualidade dos servigos publicos prestados pelo respectivo érgao.
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4. Inadequacgao na apresentagao da Carta de Servicos
4.1. Auséncia de mapeamento de servicos publicos para atualizacdo da carta
de servigos

A Carta de Servicos é um instrumento de gestdo publica, que contém
informacgdes sobre os servigos publicos prestados de forma direta ou indireta pelos
orgaos e entidades. Ela contempla as formas de acesso, padrdes de qualidade e
compromissos de atendimento aos usuarios.

A Portaria CGU n2 581/2021, artigo 43, parag. Unico, inciso |, informa que:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenagdo com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuadrio.

Paragrafo Unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usudrio compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servicos prestados pelo érgdo ou entidade (grifo nosso)

Questionados por intermédio de mensagem eletronica, em 07/02/2023, bem
como em entrevista no dia 28/02/2023, a respeito do mapeamento de servicos publicos
para elabora¢do e atualizagdao da Carta de Servigos do Instituto Federal de Roraima
(IFRR), os servidores da Ouvidoria desse Instituto, ndo assentaram documentos
comprobatodrios da realizagao dessa atividade.

4.2. Utilizagdo simultanea de versdes diferentes da Carta de Servicos ao
Cidadao
Consoante o que determina a Lei n? 13.460/2017, os 6rgdos e entidades do
SisOuv deverao divulgar suas respectivas Carta de Servigos aos Usudrios. Por sua vez, a
Portaria CGU n2581/2021, art. 43, inciso IV, informa que é dever dos 6rgdos e entidades
integrantes do Sistema de Ouvidorias (SisOuv) manter a Carta de Servicos atualizada
periodicamente. O art. 46 da mesma Portaria estabelece a obrigatoriedade as unidades
do SisOuv de divulgar e manter atualizada a Carta de Servigos também no Portal Gov.br.

Em teste de acesso a Carta de Servicos do IFRR, constatou-se que a instituicdo
adota versdes distintas (formato e conteldo) deste documento em relagdo ao que é
veiculado no sitio da Instituicdo e no Portal Gov.BR, conforme demonstram as imagens
abaixo:
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Imagem 1 — Carta de Servicos divulgada no sitio da Instituigdo e Sumdrio
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/

Imagem 2 — Carta de servigos divulgada no Portal Gov.br
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Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Roraima
(IFRR)

0 podem ser encontrados também em formato PDF.
Servicos disponiveis
om curso de Técnica de Jovens e Adultos, Integrado e 4
Subsequente)
em curso de Superior de [ e 9

Matricular-se em curso de Educacio a Distancia - IFRR 14
Matricular-se em curso do Formagao Inicial o Continuada 18
Matricular-se em curso do Pos-Graduagao 22
Obter Assisténcia Estudantil - IFRR 26
Obter diploma ou 2* via de diploma 30
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Bacharelado)
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Participar de processo selotivo para curso de Formacao Inicial e Continuada a2
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Recoeber bolsa de Extonsao - IFRR a7
Receber bolsa de Pesquisa - IFRR s0
Solicitar emissao de certificado ENCCEJA 55

Fonte: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/

Nesse sentido, é importante observar que a divergéncia quanto a descricdo e
forma de obtencdo dos servicos nos diversos documentos disponibilizados, tendem a
gerar duvidas e desorientagdo ao usudrio dos servicos, devendo, portanto, ser buscada
a uniformidade.


https://www.ifrr.edu.br/
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/
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4.3. Auséncia de elementos informacionais essenciais na construgdo da

Carta de Servigos ao Cidadao
Conforme estabelecido na Portaria CGU n? 581/2021, art. 45, além da
apresentacao dos servicos disponibilizados pelo 6rgao ou instituicdo, a Carta de Servicos
deve conter descricdo de informacdes sobre a realizacdo servico, tais como a forma de

obtencdo, os meios, etapas, prazos, dentre outros elementos que orientam o cidadao
na solicitagao do servigo.

Ao realizar a verificagdo do contelddo das duas Cartas disponibilizadas pelo
Instituto em relagdo as informacgdes estabelecidos como essenciais na composi¢do do
documento, conforme determinado pela Portaria, foi identificada a auséncia de alguns
desses itens, como segue:

Quadro 2 — Cotejamento entre Portaria CGU n2 581/2021 e a situagdo encontrada

Itens relacionados na
Portaria CGU 581/2021
(Incisos do art. 45)

Carta de Servigos veiculada  Carta de Servigos veiculado

no sitio da Instituicdo no Portal Gov.br

. . Ndo foram evidenciados os N3o foram evidenciados os
Servicos oferecidos
(1) trabalhos para o Ie\{antamento trabalhos para o Ie\{antamento
desses servigos desses servigos
Requisitos para acessar o
servigo Sim Sim
(1)
Etapas de processamento do
Servigo Parcialmente Sim
(1)
Prazo para prestagdo do Servigo Sim Sim
(V)
Forma de prestagdo do Servigo Sim Sim
(V)
Forma de Comunicagdo com o
Solicitante do Servico Sim Sim
(V1)
Locais e Formas de Acesso ao
Servigo Sim Sim
(Vi)
Usuarios com Prioridade no
Atendimento Ndo Sim
(vin)
Tempo de espera para
atendimento sim Sim
(X1X)
Prazo para realizagdao do Servigo Sim Sim
(X)
Mecanismos de Comunicagdo
com o usuario sim Sim
(X1)
Procedimento para receber,
atender g~er|r, e respondNer as Parcialmente N3o
sugestdes e reclamagdes
(x1)
Etapas presentes e Futuras do
Servigo Parcialmente Sim

(X111

)
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[ ]

Mecanismos para consulta de
etapas cumpridas e ndao
cumpridas do servigo
(X1V)

Tratamento a ser dispensado ao
usudrio do Servigo Ndo Sim

(Xv)

Elementos para o sistema de
Sinalizagdo visual das unidades
de atendimento
(XV1)

Nao Sim

5. Auséncia de publicacdo dos fluxos de Ouvidoria Interna no sitio eletronico da
Unidade
O art. 41 da Portaria CGU n?2 581/2021, estabelece como:

“manifestacdo de ouvidoria interna aquelas realizadas por agentes publicos a
servico do 6rgdo ou entidade sob vinculo de qualquer natureza, referentes a:

| - conduta de agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas, com ou sem subordinagdo hierdrquica direta;

Il - prestacao de servigos destinados aos agentes publicos a servigo do drgdo
ou entidade a que estejam vinculadas; e

Il - ato administrativo relacionado as atividades meio do 6rgdo ou entidade a
gue estejam vinculadas. (...)”

Por sua vez, o art. 42 do mesmo normativo, estabelece que

“as unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos internos
para o seu tratamento.” [grifo nosso]

Apds verificacdo da publicidade dispensada aos fluxos de ouvidoria interna,
constatou-se que, no sitio da Instituicdo, na aba de ouvidoria/fluxos de manifestacdes,
somente ha publicados os fluxos destinados ao publico externo, ndo havendo registro
de publicacdo de fluxos de ouvidoria interna.

6. Sitio da Instituicdo com auséncias de informag¢Ges concernentes a transparéncia

A Portaria CGU n? 581/2021, art. 71, elenca algumas informagdes essenciais as
guais devem ser dadas transparéncia pelas unidades que compdem o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv).

Em verificacdo ao sitio institucional do Instituto Federal de Roraima (IFRR),
guanto aos itens elencados na Portaria de publicidade obrigatdria, visualizou-se que
nem todas as informacdes foram disponibilizadas, como segue:
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Quadro 3 — Cotejamento entre Portaria CGU n? 581/2021 e a situa¢do encontrada

Informagdes de Transparéncia relacionadas Informagdes que contém no sitio / Se¢do

no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 Ouvidoria

Banner de acesso a plataforma Fala.br Sim, porém na segdo Ouvidoria e ndo na se¢do
(0] principal do sitio eletronico do 6rgao
Formas de acesso ao atendimento na Ouvidoria Sim
(11, a)
Enderego para atendimento presencial e recebimento
de correspondéncias Sim

(1, b)
Relatdrios de Gestdo

Sim
(1, ¢)
Link de acesso ao “Painel resolveu?” .
Sim
(11, d)
Relatério consolidados de informages estratégicas da
Ouvidoria Nao

(1, )
Nome, curriculo e data de ingresso no cargo do titular Parcialmente (Ndo possui curriculo e data de ingresso

de ouvidoria do titular)
Normas vigente que orientam o tratamento de
manifestagdes Nao

7. Inadequagdes no tratamento de manifestacao
7.1. Falta de informagao sobre encaminhamento ao local competente para
apuracao de manifestagoes
Consoante o Decreto n? 9.492/2018, art. 22, paragrafo Unico e o art. 19, inciso
V, da Portaria CGU n?2 581/2021, na elaboracdo de respostas conclusivas as
manifestacdes, as unidades do SisOuv deverdo informar, dentre outras informacdes, nos

casos de denuncia, sobre o seu encaminhamento as unidades apuratoérias competentes
ou sobre seu arquivamento.

Além disso, de acordo com os fluxos divulgados no Sitio do IFRR, se¢do Ouvidoria
(www.ifrr.edu.br/ouvidoria/Fluxogramas), o procedimento a ser realizado quando do
recebimento de denulncia é enviar a unidade apuratéria competente, apds verificagao
dos elementos minimos.

Na andlise empreendida as Comunicagdes de irregularidade e Denuncias em
relacdo ao tratamento recebido pelas manifesta¢des, verificou-se que, na maioria dos
casos, as manifestacbes tiveram respostas resolutiva, dentro do prazo de resposta (30
dias ou até 60, se prorrogado). Porém, mesmo nas respostas resolutivas, na maior parte
dos casos, ndo foram informadas as instancias para onde essas manifestacdes foram
encaminhadas.

A partir de analise especifica das comunicag¢des de irregularidade, foi observado
que, das respostas a essas manifestacdes, em apenas um (1) caso fora informado para
qual unidade apuratéria a manifestacdo foi encaminhada; foi detectado, ainda, uma (1)
manifestacdo com solicitacdo de complementacdo; e, por fim, verificou-se que nas
demais comunicac¢ées (19) ndo ha informacdo sobre o envio para apuracdo a unidade
competente ou sobre a instancia responsavel pela apuracdo, conforme evidencia o
quadro 4:


http://www.ifrr.edu.br/ouvidoria/Fluxogramas
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Quadro 4 — Andlise do tratamento as manifestagées
Na resposta,
foi informada

a unidade de Percentual
apuragao em relagdo ao Percenliual i
Manifestagoes para a qual quantitativo relag?o ?o
Quantidade com pedido de foi enviada a [ [3] quan::atlvo
complementagdo  manifestacgdo comunicagoes . -
manifestagoes
e/ouo da amostra totais (80)
responsavel (21)
por sua
resolugao?
1 23546xxxxxx2021xx . o 4,76% 1,25%
23546xxxxxx2021xx
23546xxxxxx2021xx
23546xxxxxx2021xx
23546xxxxxx202 1xx
23546xxxxxx202 1xx
23546xxxxxx202 1xx
00106xxxxxx2021xx
23546xxxxxx2021xx
23546xxxxxxx2021xx
00106xxxxxx2022xx
23546xxxxxx2021xx
23546xxxxxx202 1xx
23546xxxxxx202 1xx
00106xxxxxx202 1xx
23546xxxxxx2021xx
19 23546xxxxxx2022xX - N&o 90,48% 23,75%
23546xxxxxx202 1xx
23546xxxxxx2022xx
23546xxxxxx2022xx
1 00106xxxxx2022xx Sim -- 4,76% 1,25%

Em relagcdo as denuncias de irregularidade tratadas pela Unidade Avaliada,
verificou-se que ocorreu situacdo semelhante daquela observada no tratamento
dispensado as comunicacdes. A amostra utilizada para avaliagdo da Ouvidoria do IFRR é
composta por 8 (oito) manifestacdes do tipo “Denuncia”. A partir da analise dessas oito
manifestacdes verificou-se o seguinte:

I.  Em dois casos (2) houve a informacdo sobre o encaminhamento da
denuncia a instancia apuratéria, contudo nao fora informada qual era
essa instancia.

II. Nos demais casos (6), a resposta conclusiva a manifestacdo fora
resolutiva; contudo, ndao houve indicacdo das etapas sequenciais de
tramitacdo pelas quais a manifestacdo foi submetida até a obtencao da
resposta conclusiva, nem mesmo indicacdo da unidade que emitiu tal
resposta.

Segue a consolidacdo e analise dos dados mencionados acima:
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Quadro 5 — Andlise do tratamento as manifestag¢des
o]l

informado ao Na resposta
= o Percentual de
- Cidadao a conclusiva a o Percentual de
Foi informado ao . . = Dentincias o
e unidade para manifestagao, . Denuncias
Cidad3ao sobre o S parcialmente
: qual a a Ouvidoria Inadequada
encaminhamento . = . adequada com
. = manifestagdo informou a com os
da manifestagao . : os .
. - foi unidade . procedimentos
a apuragao? . . procedimentos
encaminhada responsavel de tratamento
" de tratamento
para por emiti-la?
apuragao?
23546xxxxxx2021xx Sim Nao -
23546xxxxxx2022xx . o 25% -
Sim Nao -
N3o, contém
apenas
23546xxxxxX2022XX N3o Ndo identificagdo
do signatario
apurador.
2354 2021
3546xxxxxx2021xx N3o N3o N3o
Ndo, contém
23546xxxxxx2022xx . ap.e.naSN
- identificagdo
Nao Nao . Bt
do signatario
apurador
23546xxxxxx2021xx Nao Nao Nao _ 75%
N3o, contém
apenas
- - identificacdo
23546xxxxxx2021xx Nao Nao

do signatario
do apurador
Além da ndo informacdo sobre os procedimentos de encaminhamento as
unidades responsaveis pela apuracao, conforme demonstra o quadro 5, foi verificado
também, em 3 das 8 denuncias, que o fecho preenchido ao final da resposta contém a
identificacdo do responsavel pela unidade demandada, ao passo que nas demais
manifestacGes (Denuncias) foi encontrado no fecho o nome do responsavel pela
Ouvidoria.

Essa pratica evidencia que ndo hd um procedimento uniforme adotado no ato de
responder o cidaddo, além do que tende a causar confusdo aos usuarios dos servicos de
ouvidoria sobre com quem se estd comunicando ou, até mesmo, quem apurou o fato,
se é a Ouvidoria (instancia para a qual foi encaminhada a manifestacdo e é a responsavel
por fazer a gestao destas) ou se é a unidade demandada, conforme dispde a Portaria
CGU n2581/2021 no art. 17.

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
dendncias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.

©
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Diante do exposto, acerca das duas tipologias de manifestacdo (Comunicacdo e
Denuncia) analisadas acima, em relagao ao periodo a que se referiu a amostra, verifica-
se que a pratica de informar ao cidaddao sobre o tramite da manifestacdo, mais
especificamente em relacdo a informar ao manifestante sobre o encaminhamento as
unidades apuratodrias ou sobre as instancias que apuraram o fato, ndo foi observada.

8. Manifestagdes recebidas por outros canais, contrariando a Art. 42 § 12, do Decreto
n? 10.153/2019

Importa ressaltar que o sitio da Ouvidoria ndo possui o canal de atendimento ao
cidadao “Fale com o Reitor”. Contudo, segundo afirmado pela Ouvidoria, no
questionario de avaliagdo, é oferecido canal alternativo “Fale Conosco”, o qual possui
nome e e-mail de todos os servidores do Instituto. Nesse sentido, o titular da Ouvidoria
informa, ainda, que ha outro canal de comunica¢do ao cidaddo por meio da pdagina da
comissdo de Etica no sitio da instituicdo, onde os interessados podem registrar suas
demandas. Entretanto, declara que a Ouvidoria ndo acompanha tais manifestacdes
desde julho de 2021.

Essa forma de recep¢do de manifestacao contraria o artigo 4, § 12, do Decreto
n2 10.153/2019, como segue:

“Art. 42 A denuncia sera dirigida a unidade de ouvidoria do érgdo ou entidade
responsavel, observado o disposto no Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de
2018.

§12 Os drgdos e entidades adotardo medidas que assegurem o recebimento
de denuncia exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.”

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 de Roraima, em ordem de prioridade:

I.  Estabelecer cronograma para a instalagao de Ouvidorias nos campi do IFRR;

Il.  Realizar o cadastramento das unidades internas do IFRR na Plataforma Fala.BR,
de forma a possibilitar a ado¢do da utilizagdo do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma para o tramite interno das manifesta¢des, nos
termos da Portaria CGU n? 581/2021, conferindo, assim, a rastreabilidade e a
mensuracao da resolutividade das manifestagdes, além de minimizacdo dos
efeitos da replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;

Ill.  Realizar capacitacdes por meio de cursos aos servidores da Ouvidoria do IFRR,
a fim de promover a reciclagem sobre os tramites de tratamento as
manifestacdes;

IV. Informar, no ato da resposta ao cidaddao, sobre o local para o qual foi
encaminhada a manifestacao para fins de apuracao, assim como, nos casos de
resposta conclusiva, o percurso pelo qual a manifestagdo passou, bem como
a(s) unidade(s) responsavel(is) pela resposta, a fim de evidenciar transparéncia
ao usuadrio do servico;


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
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V. Promover a adogdo e veiculagdo de versdo Unica/padrdo da Carta de Servicos
para a Instituicdo (sitio e na Plataforma Gov.BR), instruida com todas as
informacdes definidas como essenciais pela legislacdo vigente;

VI.  Proceder a verificacdo, no ato de recebimento das respostas das unidades
internas, sobre a conexdo entre o teor da manifestacdo e a resposta emitida;

VIl.  Contemplar a construcao do Conselho de Usudrios no planejamento das a¢ées
da Ouvidoria, como forma de mecanismo de mensuracdo e de participacdo
social na afericdo da prestacao dos servicos e implementacao de politicas pelo
IFRR,

VIll.  Promover o mapeamento dos servicos prestados pelo IFRR a fim de subsidiar a
atualizacdo anual da Carta de Servicos, e;

IX.  Assegurar o recebimento de denuncia exclusivamente por meio de suas
Unidades de Ouvidoria.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do Instituto Federal de Ciéncia e Tecnologia de Roraima -
IFRR, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com
vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao
do 6rgdo, bem como a emissao da resposta ao cidadao.

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

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagao, a andlise de amostra das manifestagdes dos anos de 2021-2022, bem como
as informacbes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade.
Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos. Existem algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a
interlocucdo com o cidaddo e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos
usuarios, bem como aperfeicoar o tratamento qualitativo as manifestacdes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de avaliacdo sdo: criacdo de fluxos interno e externos formalizados para
gestdo processual de procedimentos da Ouvidoria, aperfeicoamento das analises
preliminares das manifestacGes pela ouvidoria e melhoria no contelddo das respostas
enviadas aos cidaddos. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o
desenvolvimento institucional da Unidade de Ouvidoria.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢bes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro 6 sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria:

Quadro 6 — Informac¢des Gerais da Unidade Avaliada

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgéo orgdo da administragdo indireta
Data de criagdo 12/09/1985
E-mail ouvidoria@ifrr.edu.br
Pagina na Internet https://www.ifrr.edu.br/ouvidoria
Rua Ferndo Dias Paes Leme, n.° 11, Calunga.
Endereco Boa Vista-RR
CEP 69303220
Canal de atendimento Fala.br
Hordrio de funcionamento 08h-13h
Ouvidor Lucas Viana Andrade
Ouvidor substituto Fabricia Matte Caye

A.2 Competéncias
A Ouvidoria do Instituto Federal de Roraima - OuvIFRR integra o Sistema de

Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv - cujo érgdo central é a Controladoria-
Geral da Unido — CGU.

Esta Unidade Setorial pauta suas a¢des conforme o que determina o artigo 37,
pardgrafo 39, inciso | da Constituicdo Federal de 1988; e estabelece suas atividades de
acordo com os seguintes normativos, dentre outros: Lei n? 13.460/2017; Lei
12.527/2011; Decreto n? 10.153/2019; Decreto n? 9.492/2018; Portaria CGU n?
581/2021; bem assim o Regimento Geral do Instituto Federal de Ciéncia e Tecnologia de
Roraima.

A Ouvidoria atua na estrutura de mediacdo das relacbes entre a comunidade
académica, a Instituicdo e a sociedade em geral.

Conforme consta no Regimento Geral do IFRR, em seus artigos 58 e 59, como
segue:

I. receber e encaminhar as instancias competentes as manifestacdes e
reivindicagdes das comunidades interna e externa do IFRR;

Il. coordenar e supervisionar os trabalhos das Ouvidorias dos Campi;

lll. informar ao solicitante o encaminhamento adotado em relagdo a sua
solicitagdo.
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IV. organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria,
fazendo uma relagdo informal e acolhedora;

V. orientar os servidores docentes e ndo docentes, os alunos, e membros da
comunidade externa sobre a melhor forma de encaminhar suas
reivindicagGes, instrui-las, além de acompanhar sua tramitagdo;

VI. contribuir para a resolugdo de problemas administrativos ou académicos
oferecendo alternativas e informacdes sobre a legislagdo e as normas
internas vigentes;

VII. facilitar a tramitagdo de processos e procedimentos relativos a situagdes
juridico-administrativas em que ndo existir ou for insuficiente a atuagdo dos
outros controles administrativos internos ou externos, ou quando se
retardem por embaragos processuais;

VIII. receber criticas, queixas e sugestGes sobre procedimentos e praticas
inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de levar os envolvidos a
aperfeicoa-los e corrigi-los, pela busca dialogada de consenso;

IX. direta ou indiretamente, via divulgacao de andlises e teses, encaminhar
para estudo da Administra¢cdo propostas de reformulagdo de normas e de
mudancas de procedimentos que Ihe parecam a causa de problemas para cuja
solucdo tenha sido chamada a contribuir;

X. acompanhar a tramitagdo dos processos de pertinéncia da Ouvidoria,
dando ciéncia aos interessados acerca das providéncias tomadas. XI. manter
em rigoroso sigilo o nome dos envolvidos, salvo nos casos em que sua
identificagdo junto aos dérgaos do IFRR seja indispensavel para a solugdao do
problema e atendimento do interessado, com sua aquiescéncia. XIl. manter
registro, classificacdo e/ou sistematizacdo das ocorréncias, incidentes e
solugdes de problemas trazidos a sua consideragao.

Art. 59. Compete a Ouvidoria do Campus:

I. receber e encaminhar as instancias competentes as manifesta¢des e
reivindicagdes da comunidade, interna e externa, do seu respectivo Campus;

Il. Informar ao Diretor Geral e a Ouvidoria Geral os trabalhos desenvolvidos
junto ao Campus; e

lll. informar ao solicitante o encaminhamento adotado em relagdo a sua
solicitagdo.

IV. Manter em rigoroso sigilo o nome dos envolvidos, salvo nos casos em que
sua identificacdo junto aos érgdos do IFRR seja indispensavel para a solugdo
do problema e atendimento do interessado, com sua aquiescéncia.

V. Manter registro, classificacdo e/ou sistematizagdo das ocorréncias,
incidentes e solugdes de problemas trazidos a sua consideragao.

A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria do IFRR ndo possui normativo préprio, tal como Regimento Interno
ou qualgquer outra norma especifica. Suas atividades sdo disciplinadas apenas pelo
Regimento Geral do campus.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questiondrio de Avaliacdo, atualmente a equipe é
composta por 2 (dois) servidores efetivos do drgdo, sendo o Ouvidor e servidora auxiliar
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gue atende pela Ouvidoria na auséncia do titular. O Ouvidor Lucas Viana Andrade
responde pela Setorial desde 28/06/2021, e a servidora Fabricia Matte Caye
desempenha suas fungdes junto a este setor desde 04/07/2022.

O titular da Ouvidoria relata no questionario de avaliacao que, até o ingresso da
servidora Fabricia Matte, a composicao da forca de trabalho ndo era suficiente para o
atendimento da demanda do setor, o que implicava em sobrecarga de trabalho e de
atribuicdes, bem como a falta de responsavel legal pela Ouvidoria nos momentos de sua
auséncia, tais como férias, licencas, etc.

O reforco recém-chegado ao setor, segundo o titular da Ouvidoria, passou por
etapas de treinamento (cursos) e estd em processo de aprimoramento de suas
atividades praticas no nucleo. Assim, afirma que a equipe esta, atualmente, em processo
de adequacao as atividades do setor.

Ainda, de acordo com as respostas emitidas no relatdério de avaliacdo, a
Ouvidoria do IFRR ndo possui metas individuais para cada servidor ou para o nucleo
como um todo, bem como ndo ha separacdo de tarefas ou atividade entre seus
integrantes, em funcdo da equipe ser reduzida.

Por fim, quanto as instalag¢des fisicas da setorial, verificou-se, in loco, ser esta
suficiente para o atendimento das necessidades institucionais.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre a mandato do titular da Ouvidoria.
Quanto a este tema, é importante observar que o atual ouvidor foi nomeado ao cargo
desde 28/06/2021, e esta, portanto, dentro do prazo para exercer atividades de
ouvidoria, consoante a referida portaria, em seu artigo 11, inciso I, como segue:

Art. 11. Cabe ao dirigente maximo do érgao ou entidade efetuar a exoneragdo
ou dispensa, e aprovar a permanéncia do titular da unidade setorial de
ouvidoria do SisOuv, independente de consulta a CGU, desde que nado

incidente impedimento previsto no paragrafo Unico do art. 52 e de acordo
com os seguintes critérios de transigao:

| - se o titular estiver no cargo ha até 3 trés anos, o periodo de exercicio
anterior a edicdo desta Portaria sera computado para fins de apuragédo do
prazo maximo a que se refere o caput do art. 72, sem prejuizo da possibilidade
de recondugdo nele prevista;

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria/IFRR sdo:

I.  E-mail (ouvidoria@ifrr.edu.br)
II.  Fala.br
Ill.  Atendimento Presencial de segunda a sexta-feira das 08h as 13h.

O atendimento presencial, porém, é realizado somente no campus de Boa Vista,
de forma direta pelo préprio titular da Ouvidoria, sem ocorréncia de descentralizacdo.

O ouvidor relata, entretanto, a intencdo de colocar em marcha projetos de
instalar atividades de ouvidoria em todos os campi do IFRR, de forma presencial, por
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meio de espacos fisicos e/ou disponibilizacdo de computadores para efetivacdo de
manifestagcbes nestes locais.

Em resposta ao questionario de avaliacdo, a Unidade Avaliada declara nao
possuir fluxo formalizado para enderecamento as manifestacdes recebidas por outras
areas.

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) do Instituto Federal de Roraima é um
canal vinculado a Ouvidoria. O SIC funciona no mesmo setor da Ouvidoria e tem como
responsavel Lucas Viana Andrade, que também é o ouvidor do IFRR.

O comité de Gestdo de Integridade é o 6rgdo responsavel por coordenar a
estruturacdo, execucdo e monitoramento do programa de integridade no ambito do
IFRR. O comité foi instituido por meio da Portaria n? 794/GR, de 10 de maio de 2018,
que foi revogada pela Portaria n2 1.681/2021 — GAB/IFRR, de 10 de dezembro de 2021,
gue passou a versar sobre o assunto. Em 2019, o IFRR aprovou, no Conselho Superior -
Consup, o Plano de Integridade, conforme Resolugdo n? 448/2019-Consup. O Plano de
Integridade é o conjunto estruturado de medidas institucionais voltadas para a
prevencao, deteccdo, punicdo e remediacdo de fraudes e atos de corrup¢cdao em apoio a
boa governanga.

No item 4 do Plano de Integridade da IFRR, foram definidas as unidades de apoio
a gestdo da Integridade, quais sejam:

e OQuvidoria/IFRR (OuvIFRR)

e Correicdao/IFRR (COR/IFRR)

e Auditoria Interna/IFRR (AUD/IFRR)
e Comissdo de Etica (CE/IFRR)

Embora previsto formalmente no plano de integridade do instituto, o sistema de
correi¢do interno ndo existe concretamente, segundo é apontado no relatério de gestao
do ano de 2019, como sugestdo para melhoria do atendimento as demandas dos
cidaddos. Por sua vez, quanto ao controle interno do IFRR, também no relatdério de
gestdo de 2019, foi apontada sugestdo referente a estruturagao deste nucleo.

A Comissdo de Etica do Instituto Federal de Roraima passou a reger-se em maio
de 2014, conforme noticia do sitio da IFRR:https://www.ifrr.edu.br/comissao-de-
etica/a-comissao-de-etica. Para compor tal comissdo, foram designados como titulares
os servidores Adailton Paulo Bastos dos Reis Junior (presidente); Thalita Athena de
Souza Nogueira e Aline Lima Soares da Costa, de acordo com a referida noticia supracita.

Ressalte-se, entretanto, que no sitio da Comissdo de Etica Setorial do IFRR, a
informacdo veiculada quanto ao mandato dos membros da comissdo de ética esta
desatualizada.

Destaca-se, por fim, que a Ouvidoria tem trabalhado conjuntamente ao
Departamento de Governanca com intuito de implementar boas praticas, a exemplo, o
programa e-agenda cujas diretrizes sao estabelecidas pelas CGU.

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a Ouvidoria da IFRR utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao


https://www.ifrr.edu.br/comissao-de-etica/a-comissao-de-etica
https://www.ifrr.edu.br/comissao-de-etica/a-comissao-de-etica

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFRR

disposto no art. 16 da referida norma. A pagina da instituicdo/ouvidoria possui hiperlink
e imagens que redirecionam o usuario direto a ferramenta Fala.BR.

Além da Plataforma Fala.BR, foi informado que é possivel receber manifestacoes
via e-mail. Segundo o ouvidor, essas manifestacdes recebidas por este sistema sdo
cadastradas no Fala.BR para o devido tratamento.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Quanto ao fluxo formal de tratamento das manifestacdes no Instituto Federal de
Roraima, verificou-se a seguinte sequéncia de etapas evidenciada em fluxograma
disponibilizado no portal da instituicdo/ouvidoria. (https://www.ifrr.edu.br/ouvidoria-
fluxogramas).

Fluxogramas de tratamento de manifestagées da Ouvidoria do IFRR

Imagem 3 — Fluxograma de tratamento de dentncia
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/
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Imagem 4 — Fluxograma de tratamento de elogio
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/

Imagem 5 — Fluxograma de tratamento de solicitacGo, reclamagdo, sugestdo e
simplifique
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/
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A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Conforme relatado nas constatacdes, a Ouvidoria do IFRR ndo faz o
acompanhamento da implementacdo da Carta de Servicos aos Usudrios.

A.10 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

Acerca da relacdo da Ouvidoria com os demais setores do instituto, o ouvidor
afirma ter um bom relacionamento com todos os servidores e demais seguimentos da
instituicdo. Afirma ainda que, com o intuito de subsidiar a tomada de decisdes dos
gestores decorrentes de demandas dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, a Ouvidoria procura interagir com a Gestao Superior e
demais Prd-Reitores, Diretores, chefes. Mas declara que ndo ocorre a participagao do
setor em reunides estratégicas devido ao fato de a Setorial ndo ser requisitada ou
convidada. Contudo, reconhece que seria importante tal participacdo a fim de que seja
possivel a exposicdo das necessidades do nucleo e auxilio nas decisGes a nivel
estratégico.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

Conforme relatado nas constatacdes, a Ouvidoria do IFRR ndo faz gestdo para
gue se promova a participacdo social dos cidaddos na governanc¢a da Administracao
Publica, bem como ndo demonstrou, por intermédio de documentos comprobatodrios,
gue tenha utilizado o expediente de resolucdo pacifica de conflitos.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

Quantitativo Geral:

Imagem 6 — Quantitativo de Manifestacées - 01/04/2021 a 31/03/2022

PAINEL
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I | 0
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01/04/2021 || 31/03/2022
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 8 TOTAL DE RESPOSTAS 8
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Tipologia das manifestagoes:

Imagem 7 — Quantitativo de Manifestagées — 01/04/2021 a 31/03/2022
TIPOS DE MANIFESTAQ:E.D

RECLAMAGAO 12 (15,0%)
SOLICITAGAO 37 (46,3%)
DENUNCIA 8 (10,0%)
SUGESTAO 1(1,3%)
ELOGIO 1(1,3%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 21 (26,3%)

*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Resolutividade da demanda:
Imagem 8 — Quantitativo de Manifestagées - 01/04/2021 a 31/03/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

88% 0% 13%

TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Imagem 9 — Quantitativo de Manifestagées - 01/04/2021 a 31/03/2022

SATISFAGAO (Voceé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

228)
12,50%

12,50%

— 75,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 8

I.:I:“- SERIE HISTORICA

Respostas
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84.38%

Satisfagio Média

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra inicial, obtida com base em todas as manifesta¢des recebidas pela UA
no periodo 01/04/2021 a 31/03/2022 cadastradas na Plataforma Fala.BR, era composta
de 80 manifestacdes.

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

O quadro 7 contém a composi¢cdo da amostra por tipo de manifestacdo e os
respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 7 — Composicéo da amostra e tempos médios de resposta.

ﬁ(mw&w

Comunicagao 21 28,42
Denuncia 8 30,25
Elogio 1 33
Reclamacdo 12 11,6
Simplifique 0 0
Solicitacdo 37 6,91
Sugestao 1 8
Total 80 16,88

Fonte: elaboragdo prépria, a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des
e reconhecer boas praticas:

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Ill § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
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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 prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestacdo: 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, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

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

m Nio
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Fonte: elaboragao propria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 78 (setenta e oito) manifestacdes
no prazo estipulado pela legislacdo, e 2 (duas) fora do prazo.

Grdfico 2 — A manifestagdo foi classificada corretamente?
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Fonte: elaboragédo propria.

Quanto a classificacdo das manifestacOes, observa-se que, das 80 (oitenta)
manifestacGes nas quais a pergunta 2 se aplica, 77 (setenta e quatro) foram classificadas
corretamente enquanto 3 (trés) manifestacdes foram classificadas incorretamente.
Logo, 96,2% das manifestacGes analisadas foram classificadas corretamente.
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Grdfico 3 — As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Fonte: elaboragdo proépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 28 (vinte e oito) respostas
ndo foram consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por
exemplo, informagbes sobre o encaminhamento da manifestagdo aos d&rgados
responsaveis, enquanto outras ndo esclareceram todos os fatos apontados pelos
manifestantes.

Grdfico 4 — A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual drgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?
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Fonte: elaboracgdo propria.

Do grafico acima, verifica-se que nas 80 (oitenta) manifestacbes havia
competéncia da UA para responder.
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Grdfico 05 — A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragao propria.

A partir do quantitativo de manifestacdes do tipo “Comunicacdo” que ha na
amostra (21), observa-se que, na maior parte dos casos (19 manifestacdes - 90,48), ndo
houve a pratica de informar sobre a instancia de encaminhamento para apuracao ou
instancia que realizou a resolugdo da demanda, enquanto em 4,76% (1 manifestagdo)
foi informado sobre essa providéncia e em outros 4,76% (1 manifestagao) houve
solicitacao de complementacgao.

Grdfico 6 — A resposta da Dentincia contém informagéo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades de apura¢do competentes ou a justificativa para
o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragédo propria.

A amostra utilizada para avaliagcdo da Ouvidoria do IFRR é composta por 8 (oito)
manifestacbes do tipo “Denudncia”. A partir da andlise dessas oito manifestacGes
verificou-se o seguinte:
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- Em 2 (dois) casos houve a informacdo sobre o encaminhamento da Denuncia a
instancia apuratdria, contudo nao fora informada qual era essa instancia.

- Nos demais casos, 6 (seis), a resposta conclusiva a manifestacao fora resolutiva;
contudo, ndo houve indicacdo das etapas sequenciais de tramitacdo pelas quais a
manifestacdo foi submetida até a obtencdo da resposta conclusiva, nem mesmo
indicacdo da unidade que a emitiu tal resposta.

Grdfico 7 — A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragdo propria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 12 (doze) das
12 (doze) reclamag¢des em analise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre
o fato reclamado.

Grdfico 8 — A resposta da Solicitacéo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

Fonte: elaboragédo propria.

Em relacdo as manifestagdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das
37 (trinta e duas), em 30 (trinta) casos foi dada resposta conclusiva, contendo
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explicacGes sobre adog¢do de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo
que, em 2 (duas), verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos e 5 (cinco) ndo era de fato uma solicitagdo.

Grdfico 9 — A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 80 (oitenta) itens da amostra, foi
analisadas 1 (uma) manifestacdo, a qual trazia uma resposta que continha
pronunciamento acerca da possibilidade de adocdo da sugestao.

Grdfico 10 — A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragédo propria.

No que tange aos elogios, na amostra, havia apenas 1 (um) e, verifica-se que a
resposta informou a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia.
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Grdfico 11: A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratiza¢éo do drgdo,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de
simplificagdo quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?
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Fonte: elaboragdo proépria.

Sobre manifestacdes do tipo simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestacdo dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram
marcadas com “N/A”.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestagdes da amostra, foi realizada uma avaliacao geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 80 (oitenta) analisadas, verifica-se que:
31 (trinta e uma) foram consideradas adequadas, 20 (vinte) parcialmente adequadas e
29 (vinte e nove) inadequadas.

Grdfico 12 — Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagcio em questdo?
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Fonte: elaboragdo propria.
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Grdfico 13 — Andlise das Respostas as Manifestagées - Avaliagdo Geral por Tipo
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Fonte: elaboragdo propria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 29 (vinte e nove) manifestacdes
parcialmente adequadas, observa-se: 6 (seis) comunicagdes, 5 (cinco) denuncias, 5
(cinco) reclamacgdes e 13 (treze) solicitacdes.

De outro modo, as manifesta¢des sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndao ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 20 (vinte) manifesta¢des inadequadas 11 (onze) comunicagdes, 2 (duas) denuncias, 3
(trés) reclamacgdes e 4 (quatro) solicitacdes.

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

Finalmente, a lista das 80 (oitenta) da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual
das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

4 Documento encaminhado via oficio somente & Unidade Avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Encaminhou-se o relatério preliminar via OFICIO N 12144/2023/PROT-
RR/RORAIMA/CGU, em 14 de agosto de 2023 e deu-se um prazo de quinze para a UA se
manifestar acerca das constatacbes encontradas, bem como propusemos o
agendamento de uma reunido presencial no dia 5 de setembro de 2023, para discussdo
dos achados preliminares relativos a avaliacdo e busca conjunta de solugdes. A reunido
para avaliarmos o relatério preliminar, de modo conjunto, com o Instituto Federal de
Roraima aconteceu no dia 29 de setembro de 2023 e, a resposta ao relatério preliminar
deu-se por intermédio do OFICIO 537/2023 - GAB/IFRR, em 9 de outubro de 2023, no
qual o IFRR se comprometeu a sanar as fragilidades apontadas no Relatério de
Avaliacdo, como segue.

1.1- Auséncia de estrutura propria de ouvidoria nos campi, em desacordo a previsao
contida no Regimento Geral do IFRR.

Resposta: Esclarecemos que na Reunido do Colégio de Dirigentes, ocorrida no més de
setembro, foi apresentada as unidades a necessidade de criacdo da estrutura de
Ouvidoria em cada unidade, ficando definido que cada Campus procederd com a
indicacao.

1.2- Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitagdo das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

Resposta: Esta sendo tramitado por meio do sistema Fala.BR. Considerando as
informacgdes trazidas na Auditoria realizada pela Controladoria Geral da Unido - CGU na
unidade de Ouvidoria do IFRR colocamos em pratica a tramitacao das manifesta¢des
pelo sistema Fala.BR.

1.3- Falta de implementacao de processo de avaliagdo continuada de servigos publicos
prestados pelo 6rgao, por meio de Conselho de Usuarios.

Resposta: Foram vivenciadas dificuldades para formar Conselho de Usudrios no IFRR,
conforme consta informagdes no Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria 2022,
publicado na pégina https://antigo.ifrr.edu.br/ouvidoria/, item 8 Carta de Servigos aos
Usuarios. Todavia, antes a necessidade de implementar esse servi¢o, a Ouvidoria se
compromete em buscar meios de sensibilizacdo da participagdo dos usuarios. Acredita-
se ainda que, a partir da estruturacdo da estrutura de Ouvidoria nos Campi, ocorra o
fortalecimento institucional para a melhoria dos servicos.

1.4- Inadequacgao na apresentac¢do da Carta de Servigos. Auséncia de mapeamento de
servigos publicos para atualizagdo da carta de servigos

Resposta: O IFRR, por meio da Ouvidoria, compromete-se a realizar o mapeamento de
servicos publicos para a atualizacdo da carta de servicos.
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1.4.1- Auséncia de mapeamento de servigos publicos para atualizacao da carta de
servigos

Resposta: O IFRR, por meio da Ouvidoria, compromete-se a realizar o mapeamento de
servicos publicos para a atualizacdo da carta de servicos.

1.4.2- Utilizagao simultanea de versdes diferentes da Carta de Servicos ao Cidadao
Resposta: A carta de servicos que constava no site foi trocada pela carta de servicos da
plataforma Gov.BR considerando que a mesma estd mais completa, portanto, a carta
gue constava no site ndo era considerada oficialmente.

1.4.3- Auséncia de elementos informacionais essenciais na constru¢ao da Carta de
Servigos ao Cidadao.

Resposta: Considerando que o IFRR obteve dificuldades nesse servico, assume-se o
compromisso de realizar a atualizacdo da carta de servicos

1.5- Auséncia de publicagao dos fluxos de Ouvidoria Interna no sitio eletrénico da
Unidade

Resposta: Diante do referido achado, sera elaborado o fluxo interno da ouvidoria que
serd publicado na pégina institucional.

1.6- Sitio da Instituicdo com auséncias de informagdes concernentes a transparéncia

Resposta: A pagina institucional estd sendo atualizada e serdo disponibilizadas
informacgdes concernentes a transparéncia.

1.7.1- Falta de informacgao sobre encaminhamento ao local competente para apuragao
de manifestagdes

Resposta: Diante do presente achado, passou-se a informar ao solicitante o setor que
se encontra apurando a manifestacao.

1.8- Manifestages recebidas por outros canais, contrariando a Art. 42 § 12, do Decreto
n? 10.153/2019

Resposta: A pagina institucional estd sendo atualizada e ndo serdo disponibilizados
outros links que permitam que denuncias e comunicagOes sejam realizados diretamente
a comissdo de ética ou a qualquer setor apuratério.
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Pontos retirados do Relatorio final

Encaminhou-se o relatério preliminar via OFICIO N 12144/2023/PROT-
RR/RORAIMA/CGU, em 14 de agosto de 2023 para a UA. A resposta ao relatdrio
preliminar deu-se por intermédio do OFICIO 537/2023 - GAB/IFRR, em 9 de outubro de
2023. Da andlise das respostas enviadas pelo IFRR, retiramos dois pontos do relatério
preliminar por entendermos que ha atendimento aos normativos que regem as
ouvidorias, como segue:

1.4. Auséncia de itens obrigatdérios no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria
publicado na pagina do érgao.

A construcdo do Relatério de Gestdo da Ouvidoria deve seguir o padrdo
normativo, consoante ao que determina o art. 52, paragrafo 19, incisos | ao VI, da
Portaria CGU n2 581/2021:

As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou

entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior.

Observou-se, entretanto, que o Relatério ndo contemplou os seguintes
elementos determinados pelo normativo, apesar de apresentar dados relativos ao ano
de 2021:

I.  InformacgGes sobre a forca de trabalho da Unidade de Ouvidoria (art. 52,
§19,1);

II.  Informagdes acerca do funcionamento de seu Conselhos de Usuarios de
servicos publicos (art. 52, §19,V); e

Ill.  AcOes consideradas exitosas e principais dificuldades enfrentadas, bem
como proposta de acOes para superd-las e os responsaveis por sua
implementacdo e os respectivos prazos (art. 52, §19, VI)

A auséncia dessas andlises tende a impactar de forma negativa o subsidio de
informacgdes a alta administracdo do Instituto, bem como a divulgacdo de informacdes
publicas aos usuarios.

Resposta do IFRR:

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria do ano de 2022 publicado na pagina
https://antigo.ifrr.edu.br/ouvidoria/RelatrioAnualdeAtividadesOuvidoria2022.pdf
possui as informacgdes obrigatdrias:
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I. Informagdes sobre a forga de trabalho da Unidade de Ouvidoria (art. 52, § 19, 1)

2. Estrutura da Quvidoria

A Ouvidoria do IFRR esti vinculada ac Gabinete da Reitoria e apresenta-se
composta por um servidor ocupante da fungio de ouvidor e por uma servidora ocupante do
cargo de economista, conforme descrigio a seguir;

I. Lucas Viana Andrade, Graduagio em Gestio de Recursos Humanos, na
titularidade da ouvidoria desde 28/06/2021;

2, Fabricia Matte Caye, Bacharel em Ciéncias Econdmicas, passou a integrar a

ouvidoria a contar de 4 de julho de 2022,

Fonte: https://www.ifrr.edu.br/

Il. InformagGes acerca do funcionamento de seu Conselho de Usudrios de servigos
publicos (art. 52, § 19, V)

8. Carta de Servigos aos Usuarios

A implantagio da Carta de Servigos pelos orgdos ¢ entidades publicas implica em
processo de transformagdo institucional, respeitando o principio de que as institui¢des
publicas devem atuar em conformidade com o interesse da sociedade ¢ com os padroes de
desempenho por ela estabelecidos.

A divulgagio da Carta de Servigos ao Usudrio induz o 6rgio ou entidade pablica a
uma mudanga de atitude na maneira de operar seus processos institucionais, especialmente,
o processo de atendimento, na medida em que passa a contar com o olhar exigente do
cidaddo. Em 2020, foi atualizada a Carta de Servigcos do IFRR, e mesma encontra-se
publicada no portal institucional sendo diretamente acessada através do  link:
https://www.ifrr.edu.br/acessoainformacao/CartadeServicosaoUsuario | .pdf.

No entanto, no ano de 2022, ndo foi possivel a implementagdo do Conselho de
Usudrios nos termos da Lei 13.460/2017, tendo em vista a auséncia de interesse do piblico

externo em participar do conselho.

Fonte: https://www.ifrr.edu.br/
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Ill. AcBes consideradas exitosas e principais dificuldades enfrentadas, bem como
proposta de agles para supera-las e os responsaveis por sua implementagcao e os
respectivos prazos (art. 52, § 19, VI)

10. Recomendagbes e Consideragtes Finais

O papel da Ouvidoria é o estabelecimento de um canal de comunicacio entre os
cidadios e a admimistragio da instituicio, neste contexto, o maior numero de manifestacioes
registradas na Ouvidona for de solicitagies, comunicagdes e denincias,

Conforme formulano da Ouvidona, a metade das mamfestacoes dos usuanos
correspondem aos servidores da instituigio, e direcionam os pontos sensiveis que merecem
atengio da gestdo. A baixa demanda pelos servigos da ouvidoria por alunos da instituigio
tambeém ¢ considerada ponto criice considerande a desinformagio dos mesmos das

atividades do setor, conforme ja informado pela Comissio Permanente de Avaliagio - CPA.

Fonte: https://www.ifrr.edu.br/

Andlise da resposta:

Quanto a este achado, verifica-se que estd superado, uma vez que, quando foi
realizada a avaliacdo dos Relatdrios de Gestdo publicados, o IFRR ainda ndo havia
veiculado seu relatério de 2022. E, quando da publicacdo deste documento, de fato, veio
nos moldes do que solicita a Portaria CGU n? 581/21. Assim, sugere-se a supressdo do
achado

1.7.2. Comunicag¢les encaminhadas a instancias sem competéncias apuratdrias

Conforme dispde o art. 17, paragrafo 12, do Decreto n? 9.492/2018 e o art. 12,
inciso VII, da Portaria CGU n2 581/2021, as Unidades Setoriais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, no ato do recebimento das manifestacdes, procederao a
analise prévia e, se necessario, a encaminhardo as areas responsaveis pela adocdo das
providéncias necessdrias.

O sitio do IFRR, na se¢do Ouvidoria/fluxogramas, disponibiliza fluxograma
contendo as etapas que a manifestacdes pode/deve percorrer. Nesse sentido, o
fluxograma registra que os locais competentes para encaminhamento das denuncias
para apuracdo é a Auditoria Interna, Comiss3o de Etica ou a Comissdo de Sindicancia ou
de Processo Administrativo Disciplinar, conforme mostra a imagem a seguir:
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Imagem 10 — Fluxograma para tratamento de dentncias
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/

Ainda, segundo o Manual de operacionaliza¢do do Fala.BR — tépico “Analisando
e Tratando uma Comunicagdo” —, a comunicacao é o termo utilizado para a denuncia
registrada de forma anb6nima. Tendo em vista que essa tipologia deriva de uma
denuncia anb6nima, o tratamento dispensado a ela, portanto, respeitadas suas
peculiaridades, deve ser semelhante ao da denuncia.

Contudo, verificou-se, quando da andlise da amostra de manifestaces do IFRR,
gue algumas manifestacdes do tipo “Comunicacdo” foram encaminhadas para outras
areas que ndo as competentes, conforme elencadas no fluxo das denuncias do préprio
Instituto.

No mesmo sentido, o art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021, estabelece:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacGes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, (...), vedada, no caso de
denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.” [grifo nosso]

Posto isso, questiona-se a Unidade sobre o encaminhamento dado as
comunicagdes registradas no quadro 8, que correspondem a 24% do grupo de
manifestagdes do tipo “Comunicagao” e 6,25% do total de manifestagdes da amostra.

Quadro 8 — Encaminhamento de manifestacbes para local incompetente

NUP Classificagao Local encaminhado ‘
23546xxxxxx2021xx
Comunicagao Gabinete Reitoria
00106xxxXXX202 1xX Comunicacao Comissdo Processo Seletivo
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[ ]

23546xxxxxx2021xx ) . .
L Tecndlogo-Formagao - diregao
Comunicacao ~
de gestdo de pessoas

00106xxxxxx2022xx

Comunicacio Chefe de Gabinete da Reitoria

¢ do IFRR

23546000202 2%X Giovani Calerri dos S. Pena

L Junior
Comunicagao

Chefe de Gabinete

Andlise da resposta:

Em relacdo a este achado, o fluxograma para tratamento de denuncias
disponibilizado no sitio da instituicdo informa que as instdncias apuratérias sao:
Auditoria, Comissdo de Etica e Comissdo de Sindicancia ou PAD, como mostra a imagem
11 (canto inferior direito):

Imagem 11 — Fluxo para tratamento de denuncia
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/

Quantos a comissdo de Sindicancia ou PAD, nas respostas aos achados
preliminares, a instituicdo informa que, devido ao de fato de o IFRR ndo possuir
Corregedoria, as comissdes sao designadas pela Reitora, com base nos arts. 247 e 73 do
Regimento Geral do IFRR:
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Imagem 12 — resposta aos achados preliminares de auditoria

Anrt. 247. Qualquer gestor que tiver conhecimento de irregularidade no &mbito de sua responsabilidade é
obrigado, nos termos da lei, a promover a imediata apuragdo, mediante procedimentos de sindicancia
ou processo administrativo disciplinar, assegurando ao acusado o direito @ ampla defesa.

Art. 73. Compete ao Reitor:

()

VIll. expedir resolugbes, portarias e atos normativos, bem como constituir comissées e exercer o poder
de disciplina, no ambito do Instituto Federal.
Fonte: resposta ao achado de auditoria

A partir do dispositivo regimental, de fato, é possivel verificar que ha norma que
autorize, mesmo que de forma genérica, a apuracgao de irregularidades, por meio de
determinagdo de qualquer gestor, mediante procedimento administrativo disciplinar
que garanta ampla defesa, conforme o art. 247 c/c art. 73 do Regimento Geral do IFRR.

Porém, observa-se que tal dispositivo ndo teve como objetivo regular a atuagao
de uma corregedoria institucional, mas sim ser um recurso a ser utilizado pelos gestores
da instituicao.

De outra dtica, é importante relembrar o fato de que a Unidade Avaliada, nos
informou que estd em processo de implantacdo de Corregedoria e, com isso, deve
consolidar essa estrutura apuratéria, a qual permitird a cessacdao da atual forma de
apuracao.

Assim, levando em consideracdo que a instituicio tem se amparado em
normativo interno (arts 247 e 73 - Regimento Geral do IFRR) para apuracdo de denuncias
até o momento e, a Ouvidoria tem seguido este recurso regimental, além de considerar
gue a instituicdo informou que esta organizando a corregedoria, sugerimos a supressao
do achado.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

A reunido para avaliarmos o relatério preliminar, de modo conjunto, com o
Instituto Federal de Roraima aconteceu no dia 29 de setembro de 2023 e, a resposta ao
relatdrio preliminar com a apresentacdao de um plano de acdo para cumprimento das
recomendacdes deu-se por intermédio do OFICIO 537/2023 - GAB/IFRR, em 9 de
outubro de 2023, como segue.

|. RECOMENDAGAO: Estabelecer cronograma para a instalacdo de Ouvidorias nos campi
do IFRR.

Resposta: considerando a necessidade de instalagdo das Ouvidorias nas unidades de
ensino deste Instituto e que a demanda foi apresentada no Colégio de Dirigentes,
compreendemos como vidvel o seguinte cronograma:

Nov/2023 - indicagdo dos responsaveis pela Ouvidoria de cada unidade;

Dez/2023 - prazo para capacitacdo dos responsaveis (cursos disponiveis gratuitamente
pela CGU);

Jan/2024 - prazo para realiza¢do dos procedimentos de cadastro junto aos sistemas;

Fev/2024 - prazo para reunido de alinhamento das Ouvidorias do IFRR;

ll. RECOMENDAGCAO: Realizar o cadastramento das unidades internas do IFRR na
Plataforma Fala.BR, de forma a possibilitar a adoc¢do da utilizacdo do mddulo de triagem
e tratamento da Plataforma para o tramite interno das manifestacdes, nos termos da
Portaria CGU n2 581/2021, conferindo, assim, a rastreabilidade e a mensuracdo da
resolutividade das manifestacées, além de minimizacdo dos efeitos da replicacdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas

Resposta: Foi adotado este procedimento, de modo que a Ouvidoria do IFRR iniciou o
cumprimento desta recomenda¢do no més de agosto/2023. Portanto, todas as
comunicac¢bes, denuncias, reclamacdes e solicitacGes estdo sendo tramitadas pelo
Fala.BR. Nao foi recebido nenhum elogio no periodo para ser encaminhado pelo
sistema.

lIl. RECOMENDACAO: Realizar capacitacdes por meio de cursos aos servidores da
Ouvidoria do IFRR, a fim de promover a reciclagem sobre os tramites de tratamento as
manifestacdes.

Resposta: A capacitagao dos servidores da Ouvidoria sera incentivada por meio de
cursos e participacbes em eventos da CGU. Ainda assim, sempre que houver a
possibilidade, serd incentivada a participacdo em cursos relacionados aos servicos da
Ouvidoria. Nesse caso, o prazo de atendimento é continuo.

IV. RECOMENDAGAO: Informar, no ato da resposta ao cidad3o, sobre o local para o qual
foi encaminhada a manifestacdo para fins de apuragdo, assim como, nos casos de
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resposta conclusiva, o percurso pelo qual a manifestacdo passou, bem como a(s)
unidade(s) responsavel(is) pela resposta, a fim de evidenciar transparéncia ao usudario
do servigo.

Resposta: Foi adotado este procedimento pelo IFRR.

V. RECOMENDACAO: Promover a adog3o e veiculacio de versdo Unica/padrio da Carta
de Servicos para a Instituicdo (sitio e na Plataforma Gov.BR), instruida com todas as
informacgdes definidas como essenciais pela legislacdo vigente.

Resposta: Esta recomendacdo estd sendo realizada. A carta de servicos que constava no
site foi trocada pela carta de servicos da plataforma Gov.BR considerando que a mesma
estd mais completa. Também serd realizada a atualizacdo da carta de servigcos. O prazo
para atualizacdo da carta de servicos sera Outubro/2024, considerando o excesso de
atribuicdes da ouvidoria, SIC e Autoridade de Monitoramento da LAl e a estimativa de
(02) dois servidores lotados na Quvidoria da Reitoria do IFRR.

VI. RECOMENDACAO: Proceder a verificagdo, no ato de recebimento das respostas das
unidades internas, sobre a conexdo entre o teor da manifestacdo e a resposta emitida.

Resposta: Foi adotado este procedimento pelo IFRR.

VIl. RECOMENDACAO: Contemplar a construcio do Conselho de Usudarios no
planejamento das a¢des da Ouvidoria, como forma de mecanismo de mensuragao e de
participacdo social na afericdo da prestacdo dos servicos e implementacgao de politicas
pelo IFRR.

Resposta: Considerando o excesso de atribuicdes da ouvidoria, SIC e autoridade de
monitoramento da LAI, a Ouvidoria vai aguardar as novas diretrizes relativas aos
conselhos, conforme orientacdes no e-mail de 2 de outubro de 2023 (extrato abaixo):

Na oportunidade informamos que estamos em processo de migragao de site
institucional e existe a necessidade de auxiliar no desenvolvimento do site
tendo em vista a promocdo da transparéncia pelo Sistema de Informacgéo ao
Cidadao - SIC. Assim, considerando o excesso de atribui¢des, caso nao seja
possivel a  divisdo de  atribuicbes da  ouvidoria, SIC e
autoridade de monitoramento da LAl prevemos como dezembro de 2024 o
prazo possivel para o cumprimento desta recomendacgao, podendo, claro, ser
atendido antecipadamente. Prazo de atendimento: Dezembro de 2024.

VIIl. RECOMENDAGAO: Promover o mapeamento dos servigos prestados pelo IFRR a fim
de subsidiar a atualizacdo anual da Carta de Servigos.

Resposta: Informamos que a pagina do IFRR estd em processo de migragao para o portal
Unico do governo (Gov.br). Assim, muitas informac¢des ainda ndo foram inseridas. O
responsavel pela atualizacdo informou que necessita do auxilio da servidora da
Ouvidoria, que também atua no setor de servico de informacdo ao cidadao - SIC e de
autoridade de monitoramento da LAI, para a construcdo da transparéncia institucional
no respectivo site.
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Assim, considerando o excesso de atribuicGes, caso ndo seja possivel a divisdao de
atribui¢des da ouvidoria, SIC e autoridade de monitoramento da LAl prevemos como
dezembro de 2024 o prazo possivel para o cumprimento desta recomendacao, podendo,
claro, ser atendido antecipadamente. Prazo de atendimento: Dezembro de 2024.

IX. RECOMENDAGAO: Assegurar o recebimento de denuncia exclusivamente por meio
de suas Unidades de Ouvidoria.

Resposta: Atendido com a retirada do link “Clique aqui e saiba como elaborar uma
denuncia” da pagina da comissdo de ética do IFRR, conforme print da pdgina antes e
depois. Segue abaixo, imagem da pagina institucional da comissao de ética do IFRR, com
o link para realizacdo de denuncia, antes de 04/10/2023 (destacado pela cor cinza
escuro):

Imagem 13 — Pdgina institucional do IFRR
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/

A seguir, imagem da pagina institucional do dia 04/10/2023, com a retirada do link para
realizacdo de denuncia.
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Imagem 14 — Pdgina institucional do IFRR
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Fonte: https://www.ifrr.edu.br/
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VISAO

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

MISSAO

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

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



