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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Educac¢ao, Ciéncia e Tecnologia do
Maranhdo — IFMA.

Municipio: S3o Luis — MA.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das funcdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n2 581/2021 (atualizado pelo art. 75 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024).

Periodo avaliado: 01/06/2024 a 31/05/2024.

Data de execugdo: outubro/novembro de 2024.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
Ouvidoria do Instituto
Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do
Maranh3o, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsdavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele Instituto.

Foram realizadas analises
qguanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestacao
do servigo e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.

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 questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A Unidade Avaliada (UA), de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria Normativa CGU n? 116/2024
e demais normativos relativos ao tema.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obrigacdes legais da
unidade: a) Registro incorreto da informacdo sobre a
resolutividade da manifestacdo o que pode ocasionar em
desestimulo a participagdao do usudrio no aprimoramento
dos servigos prestados pela Unidade; b) Inconsisténcias no
tratamento de 7% das manifestacdes de ouvidoria, cujas
resposta foram fornecidas em desacordo com os requisitos
de clareza, objetividade e acessibilidade ou quanto ao
contetdo minimo exigido para as respostas, conforme
artigos 29 e 35 da mencionada portaria; c) Auséncia de
informacgdes completas sobre o atendimento presencial; e,
d) Auséncia de publicagdo do fluxo interno de tratamento
das manifestagoes.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
A partir da avaliagdo foram recomendadas a Ouvidoria do
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do
Maranhao:
| - promover o adequado preenchimento do campo
“Demanda resolvida?” no Fala.BR, atentando para o fato
de que a manifestagdo serd considerada "resolvida"
apenas quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel;
Il - garantir que todas as respostas as manifestagGes
sejam fornecidas de acordo com os requisitos de
clareza, objetividade e acessibilidade;
Il - atualizar a se¢do da Ouvidoria no site institucional
para incluir informagdes completas sobre o
atendimento presencial; e,
IV - formalizar e publicar o fluxo interno de tratamento
das manifestagdes no site institucional.



CGU
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IFMA
LAI
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFMA

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 patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 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 Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
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 érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

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

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, 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 adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

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

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo 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 pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

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

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

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

METODO DE AVALIAGAO

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

i.  Planejamento;
ii.  Trabalhos exploratérios;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes com a UA;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2023 a 31/05/2024 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliagio.

Os trabalhos exploratérios consistiram no levantamento de informagdes sobre a
unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR%, no Painel Resolveu??, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifesta¢des e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/06/2023 a 31/05/2024, constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: “Estrutura e Forca de Trabalho”, “Canais de
Atendimento”, “Sistemas Informatizados”, “Fluxo das Atividades de Ouvidoria” e
“Questdes Gerais”. 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.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Maranhao (IFMA) integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do
orgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria, regimentalmente, esta subordinada de forma direta a Autoridade
Mdxima do IFMA, garantindo assim sua autonomia no exercicio de suas atribuigdes,
definidas no Art. 173 do Regimento Geral do IFMA, Resolu¢do n? 106/2018.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico da Ouvidoria do IFMA, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria do IFMA estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm



https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFMA

Cabe destacar que UA também é responsavel por tratar os pedidos de acesso a
informacao, realizando tal tarefa por meio do Mddulo de Acesso a Informagdao da
Plataforma Fala.BR.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas Praticas

Algumas prdaticas adotadas pela UA configuram um diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas, dentre
estas, pode-se destacar trés acoes:

1.1. Campanha de Conscientizagao da Ouvidoria do IFMA

A UA realiza campanhas de conscientizagdo. Em visita ao site da instituicao é
possivel constar que existe uma iniciativa persistente neste sentido, como pode ser
verificado do link https://portal.ifma.edu.br/?s=Campanha+Quvidoria.

A ouvidoria A ouvidoria

do IFMA do IFMA
esta a sua esta a sua

- - -~ - - —
disposic¢do lisposig¢ao

o o ELOGIO

Participe, Participe,
elogie, elogie, Demonstrar
questione questione S

denuncie e denuncie e
e algum servigo
Acesse: falabr.cgu.gov.br Acesse: falabr.cgu.gov.br

email: ouvidoria@ifma.edu.br if E email: ouvidoria@ifma.edu.br o=
telefone: 98 98421-1007 USTUTO FroERAL telefone: 98 98421-1007 SR RITIIOT0 oA

Fonte: Relatdrio de Atividades da Ouvidoria do IFMA 2023 - https://portal.ifma.edu.br/wp-
content/uploads/2024/03/RELATORIO-DA-OUVIDORIA-2023.pdf (acesso em 22/11/2024)

1.2. Instituicdao do Certificado de Reconhecimento

Agraciando as unidades e setores que colaboraram no atendimento as diferentes
manifestacdes, valorizando a participacao social do cidaddo em sua interlocu¢dao com o
servico publico de qualidade.

Esta inciativa, inclusive, concorre no VI Concurso de Boas Praticas da Rede
Nacional de Ouvidorias, como uma das finalistas do Tema Il — Avaliacdo de Servicos
Plblicos na 22 Categoria - Ouvidorias publicas vinculadas a municipios com mais de
300.000 habitantes, a estados, ao Distrito Federal, ou 6rgao e entidades federais,
conforme pode ser verificado no link https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/copy of vii-concurso-
de-boas-praticas/vii-concurso-de-boas-praticas-resultado .
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o TeE————— 00 i

Certificado de Reconhecimento -
Ouwuvidoria

Fonte: Relatério de Atividades da Ouvidoria do IFMA 2023 - https://portal.ifma.edu.br/wp-
content/uploads/2024/03/RELATORIO-DA-OUVIDORIA-2023.pdf (acesso em 22/11/2024)

1.3. Concurso Cultural de Video da Ouvidoria do IFMA

A inciativa se trata de uma atividade artistico-cultural destinada aos alunos do
IFMA, mediante participacdo voluntdria, desenvolvendo aspectos relacionados a
criatividade, ao protagonismo juvenil e a cidadania. O principal objetivo do concurso visa
fortalecer e promover agées participativas sobre o papel democratico da Ouvidoria, com
producdo e divulgacdo de videos nas redes sociais com amplo alcance da sociedade de
forma geral.

0] Edital do concurso pode ser acessado no link
https://portal.ifma.edu.br/concursos-e-seletivos/?id=18651 (acesso em 22/11/2024).
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PAGINA INICIAL > NOTICIAS > DIVULGADOS ESTUDANTES VENCEDORES DO CONCURSO CULTURAL DE VIDEQ DA OUVIDORIA DO IFMA

NOTICIAS
ez-
EEE Divulgados estudantes vencedores do Concurso
1] . - .
INETIFUTO Cultural de Video da Ouvidoria do IFMA
FEDERAL Os alunos Fabricio Breno Moraes Oliveira, Alane Pires | opes e Junia Cristina Vasconcelos de
Maranhao Oliveira conquistaram, respectivamenie, o primeiro, segundo e terceiro lugar.
caor olviol=
LicitacBes
Documentos

Assessoria de Comunicagéio
publicado 27/09/2024 17019

Gltima modificacdo 27/09/2024 17h19
CAMPI

&= Imprimir

O Institute Federal do Maranhdo (IFMA) divulgou, nesta sexta-feira (27), os vencedores do Concurso Cultural de
Vvideo da Ouvidoria. Os alunos Fabricio Breno Moraes Oliveira (Campus Viana), Alane Pires Lopes (Campus Sdo

Luis-Maracand) e Junia Cristina Vasconcelos de Oliveira (Campus Imperatriz) conquistaram, respectivamente. o
primeiro, segundo e terceiro lugar.

ACESSO RAPIDO

Cursos
Resultado
Onde estamos

Fonte: https://portal.ifma.edu.br/2024/09/27/divulgados-estudantes-vencedores-do-concurso-cultural-
de-video-da-ouvidoria-do-ifma/ (acesso em 22/11/2024).
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2. Achados da Avaliagao

2.1. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de ouvidoria

O tratamento de manifestac¢des realizado pela unidade avaliada foi analisado a
partir de uma amostra de 100 manifestacoes, selecionadas aleatoriamente e buscando
manter a proporc¢ao de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 23% do
total de manifestacdes recebidas no periodo avaliado.

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 manifestacdes. A andlise dos quinze quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra gerada.

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 e escorreito.

Foram observados os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes objeto
da anadlise: i) adequacdo do conteldo das respostas; ii) cumprimento do prazo de
resposta; iii) adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv)
adequacao do registro da resolutividade.

Sobre o conteludo das respostas, constatou-se que 2% das manifestagdes
analisadas nao atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade
previstos no artigo 28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Tratou-se de situagdes em que a resposta da Ouvidoria tinha os seguintes
aspectos:

e Respostas excessivamente longas, com reproducdo integral de
manifestacdes de diferentes setores;

e Auséncia de manifestacdo conclusiva sobre encaminhamento ou
arquivamento em casos de denuncia;

e Falta de pseudonimizacdo em um caso que requeria tal tratamento, que
se deu em momento anterior a Publicacdo da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, ndo sendo considerado pela equipe de avaliagdo como
procedimento recorrente; e,

e Falta de objetividade quanto ao desfecho da manifestacao.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 100% das manifestagdes
analisadas foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo
de 30 dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do
recebimento, conforme previsto na Portaria Normativa CGU/2024 (art. 22, § 19).

Quanto a classificacdo da tipologia das manifestacbes (ou a reclassificacdo
realizada pela unidade avaliada), observa-se que 100% das manifestacdes foram
classificadas adequadamente pela equipe de avaliagao.

Em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas 25 manifestacdes
cujo registro de resolutividade foi realizado em desacordo com o que prevé a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 (art. 29, § 49):
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Art. 29. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades setoriais do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

Paragrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registrara informacdo sobre a
resolutividade da manifestagdo, observando-se que:

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

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel.

Na amostra analisada, 25% das manifestagdes foram consideradas como
"resolvidas" quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas pela unidade
responsavel. Nos casos em que essa desconformidade foi identificada, o registro da
resolutividade foi realizado apenas com a informac¢do do encaminhamento a unidade
apuratoria.

O registro incorreto da informagado sobre a resolutividade, sobretudo no caso das
denuncias, pode desestimular a participacdo do usuario no aprimoramento dos servicos
prestados pela Unidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao institucional, uma
vez que informagdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacdo sobre

a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por

parte da unidade responsdavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 30):

Art. 30. Ainformacdo sobre a resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR

podera ser alterada a qualquer momento pela unidade setorial do SisOuv, em

razdo da existéncia de novas informagdes relacionadas as providéncias

adotadas pela unidade técnica ou apuratdria responsavel pelo tema, cabendo

a unidade setorial do SisOuv avaliar a relevancia para efeito de comunicagdo
ao manifestante.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada e conforme demonstrado no
Apéndice B, verifica-se que o tratamento de manifestacdes realizado pela unidade
avaliada, de um modo geral, mostrou um bom desempenho acerca do tratamento
técnico dado pela Unidade, com 93% das manifestacées classificadas como adequadas,
6% como inadequadas e 1% como parcialmente adequada. No entanto, hd a
necessidade de a UA observar as inconsisténcias identificadas, especialmente quanto ao
registro de resolutividade e a necessidade de respostas mais objetivas e conclusivas.

2.2. Auséncia de informag6es completas sobre o atendimento presencial

Conforme analisado no item A.6, a pagina eletrénica da Ouvidoria ndo apresenta
detalhes suficientes para orientar os cidaddos que desejam utilizar o atendimento
presencial. A falta de informacgdes sobre a localizagdo especifica do setor dentro das
instalacdes do IFMA, os hordrios de atendimento e os procedimentos necessarios para
realiza-lo contraria o disposto no Art. 71, Il, "b", da Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
gue exige a disponibilizacdo dessas informacdes de maneira clara e acessivel.

Essa lacuna pode resultar em dificuldades praticas para os usuarios, como
deslocamentos desnecessarios, inseguranca sobre a disponibilidade do atendimento
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presencial e frustracdo quanto a clareza das informacdes oferecidas pela instituicdo.
Para garantir a conformidade normativa e melhorar a experiéncia dos usudrios, é
essencial que a pagina da Ouvidoria no site institucional seja atualizada para incluir essas
informacgdes com precisao.

2.3. Auséncia de publicacdo do fluxo interno de tratamento das manifestagoes

Embora a Ouvidoria do IFMA tenha informado que possui fluxos padronizados
para o tratamento de manifestacdes, utilizando ferramentas como o SUAP e o Microsoft
Excel, esses processos ndo foram formalizados em um normativo consolidado nem
publicados no site institucional. Essa auséncia viola o Art. 71, Il, "f", da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, que determina que as normas e os fluxos vigentes para o
tratamento das manifestacdes sejam disponibilizados publicamente.

A falta de um normativo formal e de sua publicacdo compromete a transparéncia
e dificulta que os cidaddaos compreendam como suas manifestacdes sdo tratadas pela
instituicdo. Além disso, essa situacdo reduz a possibilidade de controle social e limita a
previsibilidade do fluxo interno para os usuarios e as partes interessadas. A formalizacdo
do fluxo por meio de um regimento interno e sua ampla divulga¢do sdo essenciais para
demonstrar o compromisso da Ouvidoria com a transparéncia e a acessibilidade,
promovendo confianga no servico e alinhamento as normas aplicaveis.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Maranhao - IFMA:

I.  Promover o adequado preenchimento do campo “Demanda resolvida?”
no Fala.BR, atentando para o fato de que a manifestacdo serd
considerada "resolvida" apenas quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel (Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 - Art. 29 - Paragrafo Unico).

Il.  Garantir que todas as respostas as manifestacdes sejam fornecidas de
acordo com os requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade,
conforme disposto no Art. 28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

lll.  Atualizar a se¢dao da Ouvidoria no site institucional para incluir
informagdes completas sobre o atendimento presencial, atendendo ao
disposto no Art. 71, I, "b", da Portaria Normativa CGU n2 116/2024. Isso
inclui:

a. A localizacdo exata do setor de ouvidoria dentro das instalacdes
do IFMA;

b. Os horarios de funcionamento para atendimento presencial; e
c. Procedimentos necessarios para acessar esse servico.

IV.  Formalizar e publicar o fluxo interno de tratamento das manifestagoes
no site institucional, em conformidade com o Art. 71, Il, "f", da Portaria

14



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFMA

Normativa CGU n2 116/2024. A formalizagdo deve ser realizada por meio
de normativo préprio, como o Regimento Interno da Ouvidoria,
garantindo transparéncia, previsibilidade e alinhamento as disposicdes
normativas.

Essas recomendagdes visam aprimorar a conformidade normativa, a
transparéncia e a eficiéncia da Ouvidoria do IFMA, assegurando que 0s servicos
prestados estejam alinhados as expectativas dos usuarios e as melhores praticas de
governanca publica.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve como objetivo analisar a estrutura organizacional
da Ouvidoria do IFMA, bem como os fluxos e procedimentos adotados no atendimento
as demandas de ouvidoria, visando identificar oportunidades de melhoria na gestao.
Nesse contexto, foram examinados aspectos como a gestao interna da unidade, o fluxo
de tratamento das manifesta¢des e a emissdo de respostas ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para o
aperfeicoamento da prestacao de servigos publicos, a ampliacdo do acesso dos usuarios
aos instrumentos de participacao e a defesa de seus direitos. O levantamento destacou
fragilidades que podem comprometer a conformidade com normativos aplicaveis, bem
como a experiéncia do cidadao ao utilizar os servigcos da Ouvidoria do IFMA.

As analises foram subsidiadas pelo Questiondrio de Avaliacdo, pela avaliagao de
uma amostra de manifestacdes recebidas entre 01/06/2023 a 31/05/2024, e por
interlocugdes diretas com os gestores da unidade da ouvidoria.

Os resultados indicaram que a Ouvidoria do IFMA apresenta uma gestado
eficiente de processos e pessoas, evidenciando potencial para tratar adequadamente as
demandas de ouvidoria. Contudo, foram identificadas inconsisténcias que exigem
atencdo para assegurar maior alinhamento as disposicGes da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024 e outros normativos.

As fragilidades identificadas incluem:

e Registros de resolutividade inadequados, comprometendo a precisao das
informacgdes sobre o status das manifestagdes;

e Auséncia de informacdes completas sobre o atendimento presencial no
portal da Ouvidoria, dificultando o acesso dos cidadaos; e,

e Falta de publicacdo do fluxo interno de tratamento das manifesta¢des no
site institucional, reduzindo a transparéncia e a previsibilidade para os
usuarios.

Para superar essas limitacdes e fortalecer a atuacdo da Ouvidoria, foram
propostas recomendacdes estratégicas, incluindo melhorias na transparéncia,
adequacdo dos registros de resolutividade e formalizacdo de normativos internos.

Os beneficios esperados com a implementacdo dessas recomendacgdes incluem:

I.  Promocgdo de melhorias no registro da resolutividade das manifestacdes,
alinhando as praticas as disposicdes normativas;
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. Garantia de respostas claras, objetivas e acessiveis, atendendo as
expectativas dos usuarios e aos requisitos legais;

. Ampliagdo da transparéncia com a disponibilizagdo completa de
informagdes sobre o atendimento presencial e do fluxo interno de
tratamento no site institucional;

IV.  Fortalecimento institucional da unidade, por meio da formalizacdo do
Regimento Interno da Ouvidoria e do alinhamento a praticas de
governanca publica.

Conclui-se, portanto, que a Ouvidoria do IFMA possui uma base sélida para
avancar na consolidacdo de suas praticas e na superacdo dos desafios apresentados,
contribuindo de forma significativa para o aprimoramento da gestdo publica e para o
fortalecimento do didlogo com os cidad3aos.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

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

Quadro 1: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do drgdo Autarquia Federal

Data de criagdo 11/07/2014

E-mail ouvidoria@ifma.edu.br

Pagina na Internet https://portal.ifma.edu.br/ouvidoria/

Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/), E-mail, Telefone (98)
98421-1007 e presencialmente.

Canal de atendimento

Avenida Colares Moreira, 477, Renascenca — S3o Luis/MA.
CEP: 65.075-441

Telefone (98) 98421-1007

Raffaelle Andressa dos Santos Araujo

Enderego

Cargo de Diregdo, cddigo FG - 1, de Ouvidor, da Estrutura
Administrativa da Reitoria do IFMA, Professora EBTT, Doutora
Ouvidora em Educagdo, Mestre em Educacgao, Especialista em Esporte
Escolar e Licenciada em Educacéo Fisica

Experiéncia de 1 ano e 5 meses em ouvidoria
Nomeado no cargo em 05/07/2023

A.2 Competéncias

A Ouvidoria do IFMA integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Unido —
CGU. A Unidade Avaliada — UA é um 6rgao de assessoramento da Reitoria do IFMA e
compode o conjunto de érgaos da Administracdo Central do IFMA.

A Ouvidoria do IFMA se constitui como instancia de mediacdo institucional entre
os usudrios dos servicos publicos e o IFMA, caracterizando-se como mecanismo de
controle e participacao social, integrando as instancias de Governanca e Integridade do
orgao.

Suas competéncias foram estabelecidas na subsecdo VIl do Regimento Geral do
IFMA (Resolucdo n2 30/2014).

Subsecdo VIII

Da Ouvidoria Institucional

Art. 172. A Ouvidoria Institucional é o 6rgdo de assessoramento da Reitoria
responsavel pelo acolhimento e encaminhamento de manifestagdes e
reivindicagGes da comunidade interna ou externa. Tem por propésito buscar
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solugbes para as demandas dos cidadaos; oferecer informacgdes gerenciais e
sugestdes ao orgao em que atua, visando o aprimoramento da prestacdo do
servico, além de contribuir para a formulagdo de politicas publicas. (Redagdo
dada pela Resolugdo n2 106, de 31.10.2018)

Art. 173. Compete a Ouvidoria Institucional: (Reda¢do dada pela Resolugdo
n2? 106, de 31.10.2018)

| - receber e encaminhar as instancias competentes as manifestagdes e
reivindicagbes da comunidade, interna e externa, do IFMA;

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

lll - informar ao interessado as providéncias tomadas em relagdo a sua
solicitagdo;

IV - contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados e das politicas
publicas da instituigdo;

V - facilitar ao usudrio dos servigos prestados o acesso as informacgdes bem
como permitir a sua contribuicdo com a modernizagdo dos processos e
procedimentos da institui¢do;

VI - proporcionar maior transparéncia das a¢des da Instituicdo;

VIl - contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da
Instituicao;

VIII - sensibilizar os gestores da instituicdo quanto a qualidade do servico
publico prestado;

IX - oferecer informagdes gerenciais e sugestdes a instituicdo, visando o
aprimoramento da prestagdo do servico, além de contribuir para a
formulagao de politicas publicas;

X - incentivar a valorizagdo do elemento humano na Instituigdo;

Xl - receber e encaminhar as instancias competentes as manifestacdes e
reivindicagdes da comunidade, interna e externa, do IFMA;

XIl - coordenar e supervisionar os trabalhos das Ouvidorias dos Campi;

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

Paragrafo Unico. A organizagdo e funcionamento da Ouvidoria Institucional
serdo definidos em Regulamento préprio, aprovado pelo Conselho Superior.
(Redagdo dada pela Resolugdo n? 106, de 31.10.2018)

A Portaria Normativa CGU n? 116/2024, estabelece ainda orienta¢des para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Federal:

CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS DAS UNIDADES DO SISOUV

Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n? 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

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

Il - protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n?
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo - LAl), e da
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Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais - LGPD);

Ill - acesso a informagdes precisas, corretas e atualizadas, necessarias ao
acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n?
12.527, de 2011; e

IV - protegdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administragdo publica federal direta e indireta, nos
termos do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que |Ihes sejam
atribuidas por norma especifica:

| - receber as manifestagGes de usudrios de servigos publicos a que se refere
o Capitulo Ill da Lei n? 13.460, de 2017, inclusive de agentes publicos que
atuem no proéprio 6rgdo ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja
vinculada, e darlhes tratamento nos termos desta Portaria Normativa;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais, normas
procedimentais e da qualidade das respostas as manifestagdes de usuarios de
servigos publicos recebidas;

Il - formular, executar e avaliar agGes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacdo, individualmente ou em conjunto
com as unidades prestadoras de servico publico do érgdo ou entidade a que
estd vinculada;

IV - participar da avaliagdo continuada dos servigos publicos do érgdo ou
entidade a que esta vinculada;

V - coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfagcao dos usuarios com a prestagao de servigos publicos;

VI - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacg&es aos
gestores com vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e a corre¢do
de falhas;

VII - zelar pela adequagao, atualidade e qualidade das informagdes constantes
nas Cartas de Servigos dos érgdos e entidades a que estejam vinculadas;

VIIl - promover solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos
publicos e érgdos e entidades publicas, quando cabivel, exceto no caso de
denduncias;

IX - realizar a articulagdo com ouvidorias de outros entes e Poderes,
Ministérios Publicos, Defensorias Publicas e demais drgdos e entidades
encarregados de promover a defesa dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, a fim de obter informag&es e subsidios para a melhoria da prestagao
dos servigcos publicos do drgao ou entidade a que esta vinculada;

X - realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgdo ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execugdo de suas competéncias;

Xl - realizar interlocugdo com o 6rgdo central do SisOuv, sempre que
necessario, e observar as orientacbes emanadas, no ambito de suas
competéncias;

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

Xl - exercer a supervisdo técnica dos canais de atendimento ao usuario de
servigos publicos, nos termos do disposto nos arts. 58 e 59 desta Portaria
Normativa, quanto ao cumprimento do disposto nos arts. 13 e 14 da Lei n2
13.460, de 2017; e
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XIV - produzir anualmente o relatério de gestdao da unidade nos termos dos
arts. 14 e 15 da Lei n2 13.460, de 2017.

Por fim cabe destacar que a Ouvidoria do IFMA também é o setor responsavel
por administrar e monitorar o atendimento das solicitacOes referentes a Lei de Acesso
a Informagdo no ambito da instituicao, utilizando o Sistema Fala.BR.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da Ouvidoria do IFMA, na aba “Bases Legais”, encontram-
se: Leis, Decretos e Portarias relacionados ao tema de ouvidoria, bem como ao tema
acesso a informacdo. Nao havendo, contudo, normativo especifico quanto ao fluxo
interno da UA.

Na aba “Bases Legais”, constam publicados os seguintes normativos:
e Constituicdo da Republica Federativa do Brasil;
e Lein28.112/1990 — Regime Juridico Unico;
e Decreto n?1.171/1994 — Cédigo de Etica do Servidor Publico Federal;

e Lein213.460/2017 — Lei de Protegdo e Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos;

e Lein212.527/2011 — Lei de Acesso a Informagao;

e Decreton?10.228/2020 — Dispde sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal e instituir os conselhos de usuarios dos servicos
publicos no ambito da administracdo publica direta, indireta, autarquica
e fundacional do Poder Executivo Federal;

e Decreto n2 7.724/2012 — Dispde sobre o acesso a informacgdes previsto
no inciso XXXIll do caput do art. 5°, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no §
22 do art. 216 da Constituicao;

e Decreto n? 9.094/2017 — Dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos;

e Portaria Normativa CGU n?2 116/2024, de 18 de marco de
2024 — Estabelece orientagdes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo e de acordo com o disposto
no site da Ouvidoria do IFMA, acessado em 26/11/2024, a equipe é formada por trés
servidores. A Ouvidoria é constituida por uma unidade Unica, subordinada diretamente
a Reitoria do IFMA, composta pelo Cargo de Ouvidor - funcdo FG - 1, e dois Assistentes
em Administracao.

A unidade informou que durante o ano de 2023, a equipe de Ouvidoria,
considerando as competéncias que devem compor o perfil profissional dos servidores
de Ouvidoria, foram capacitados em:
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e Controle Social (Escola Nacional de Administragao Publica);

e Introducdo a Gestdo de Projetos (Escola Nacional de Administracdo
Publica);

e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria (Escola Nacional de
Administracao Publica);

e Gestdao em Ouvidoria (Escola Nacional de Administragao Publica);

e Servicos publicos e defesa do usudrio (Escola Nacional de Administracdo
Publica);

e Resolucdao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias (Escola
Nacional de Administracdo Publica);

e Acesso a Informacgao (Escola Nacional de Administragao Publica);

e Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdao e melhoria de
ser (Escola Nacional de Administracao Publica); e,

e Relagdes Interpessoais no Trabalho (Cursos Virtuais Ltda.).

Ressalta-se que ndo ha equipe especifica para tratamento de denuncias, sendo
gue todos os servidores da ouvidoria tém acesso ao mdodulo de tratamento de denuncias
do Fala.BR.

A Ouvidoria estd instalada no Prédio da Reitoria do IFMA, em sala préxima ao
Gabinete do Reitor e possui todos os equipamentos e sistemas informatizados
necessarios para o bom desempenho de suas atividades. Em termos de equipamentos,
existem 3 estacOes de trabalhos completas, composta por mesas, cadeiras, telefone,
computador e monitores e demais mobiliarios.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fung¢do comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducgao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A Ouvidora Raffaelle Andressa dos Santos Araujo foi nomeada para o cargo em
05 de junho de 2023, por meio da Portaria n? 2849/2023 GAB-REIT/REITORIA/IFMA, a
publicacdo no DOU n? 127 é datada de 06/07/2023. A OGU aprovou a indica¢do da
Ouvidora, conforme Oficio n? 9768/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 4 de julho de
2023.
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A.6 Canais de Atendimento

O IFMA mantém em seu site um link direto e de fécil visualiza¢do da sua ouvidoria
institucional, conforme pode ser constatado da figura abaixo, conforme consulta
realizado pela equipe de avaliacao.

i a2 cotacscis [ e parss & e B e paers o buscs ] Ir pars © rodape E1 ACESSINLIDADE  ALTO CONTRASTE

IFMA

Instituto Federal do Maranhao

MINISTERIO DA EDUCAGAO

Estude no IFMA Transparéncia e Prestagio de Contas ~ Contatos  Imprensa

mm Ouvidoria
| |
1T

RAL Ap Equipe P i Duvidas Bases Legais Relatérios Canais

Manual de Procedimentos Guia Lilds

A Cuvidoria Institucional atendera por melo de:

1. Telefone fixo Institucional: (98) 98421-1007;

2. Correspondéncias: Avenida Colares Moreira, 477, Renascenga - 580 Luis/MA. CEP: 65.075-441;

campl

3. De forma Presencial;

4. Por meio do canal Fala.BR. no endereco https://falabr.cgu.gov.br/

ACESSO RAPIDO Veja como Como se cadastrar no sistema Fala.BR (para manifestacio Identificada)

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o:
1. Telefone fixo Institucional: (98) 98421-1007;

2. Correspondéncias: Avenida Colares Moreira, 477, Renascenca — Sao
Luis/MA. CEP: 65.075-441;

3. De forma Presencial;

4. Por meio do canal Fala.BR, no endereco https://falabr.cgu.gov.br/

A Ouvidoria do IFMA informou que todas as manifesta¢des recebidas em outros
canais sdo registradas no Fala.BR.

Analisando-se a situacdo da disposicdo das informacdes de canais de
atendimento, verifica-se que estdo ausentes as informacdes especificas quanto ao
atendimento presencial, embora o portal mencione o endereco da instituicdo e a
disponibilidade deste tipo de atendimento, ndo sdo fornecidas:

a) Informagdes sobre a localizagao especifica do setor de ouvidoria dentro
das instalacbes do IFMA,;

b) Horarios disponiveis para atendimento presencial;
c) Orientacdes sobre procedimentos para o atendimento presencial.

Esta auséncia de informacgdes contraria o disposto no Art. 71, Il, “b” da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, que estabelece como requisito minimo a disponibiliza¢cdo
do "endereco e horarios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel".

A falta destas informacgbes pode dificultar o acesso dos usudrios ao servico
presencial, gerar inseguranca quanto a disponibilidade do atendimento, causar
deslocamentos desnecessdrios e, impactar a efetividade do servico prestado.
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A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a Ouvidoria utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
Art. 16 da referida norma, sendo que a tramitacdo interna e o controle das demandas
sdo realizados pelo Sistema Unificado de Administragdo Publica (SUAP).

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, e conforme consta no
“Relatério de Gestdao em Ouvidoria 2023” as informacdes sobre a tempestividade e o
nivel de satisfacdo das respostas aos cidaddos sdo pesquisadas e extraidas do préprio
Fala.Br, do Painel Resolveu e da aplicacdo de enquete eletrbnica, a partir da ferramenta
“Google Forms”.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Unidade informou que possui fluxos padronizados para o tratamento das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria do IFMA, utilizando o Sistema Unificado de
Administracdo Publica (SUAP) como ferramenta principal para o cadastro e distribuicao
das demandas. Como suporte interno, a Unidade também emprega o software
Microsoft Excel para controle dos atendimentos, incluindo o monitoramento de prazos
e do andamento das manifestagdes.

Apesar dessas praticas operacionais, a Unidade destacou que estd em fase de
elaboracdo um Regimento Interno da Ouvidoria, no qual serd formalizado o fluxo
interno de tratamento das manifestacdes, bem como os procedimentos especificos
adotados.

Atualmente, as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, via Plataforma Fala.BR,
sao registradas no sistema interno e acompanhadas com a defini¢ao de prazos e a¢des
necessarias. Este fluxo visa assegurar que os setores envolvidos cumpram os prazos
regulamentares e que as respostas fornecidas estejam alinhadas as demandas dos
usuarios.

Todavia, em ateng¢do ao disposto no Art. 71, Inciso I, alinea "f", da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, que exige a publicacdo das normas e fluxos vigentes para
o tratamento das manifesta¢des no site institucional, constatou-se que o referido fluxo
nao esta disponivel no portal eletrénico do IFMA. A auséncia da publicagao decorre da
inexisténcia, até o momento, de um normativo especifico consolidado.

Ressalta-se que a formalizacdo e a divulgacdo do fluxo de tratamento sdo
essenciais para promover maior transparéncia e acessibilidade a atuacdo da Ouvidoria,
atendendo as disposicdes normativas e fortalecendo a confianga dos usuarios nos canais
de comunicacdo e controle social disponibilizados pela instituicdo.

A.9 Adequacdo do Relatdrio de Gestao 2023

Em atendimento a Secdo Xll, Subsecdo I, Art. 60 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, as unidades setoriais do SisOuv devem elaborar e publicar relatério anual de
gestdo até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacdes
referentes ao ano anterior.

O relatdrio deve conter, no minimo, os seguintes elementos:
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I. Informagdes sobre a forca de trabalho da unidade setorial do SisOuv;

II. O nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;

Ill. Anadlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestacdes;
IV. A analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V. Acgbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI. Informagdes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme o Art. 68 da Portaria CGU n? 116/2024; e

VII. InformagBes sobre a atualizagdo da Carta de Servigos do 6rgdo ou
entidade.

Apds analise do Relatério de Gestdo do IFMA, referente ao exercicio de 2023,
verificou-se que o documento atende plenamente aos requisitos estabelecidos pela
Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

O relatério apresenta, de forma clara e objetiva, todas as informacdes exigidas
pela norma, incluindo dados sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuv, o
guantitativo de manifestacdes recebidas no ano anterior, bem como analises gerenciais
e gerenciais relacionadas aos principais tipos e motivos de manifesta¢des. Além disso,
foram identificadas aces exitosas implementadas no periodo, dificuldades enfrentadas
e propostas de a¢des para supera-las, com indicacdo dos responsaveis e respectivos
prazos.

Também constam informagdes sobre os servicos avaliados, suas justificativas
metodoldgicas, resultados e melhorias implementadas, bem como dados atualizados
sobre a Carta de Servicos do IFMA, demonstrando conformidade com as exigéncias
normativas.

A.10 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualizacéo periddica e de permanente divulgagédo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao relatério anual de gestdao de 2023, a Carta de Servigos se encontra
disponivel no seguinte endereco: https://portal.ifma.edu.br/wp-
content/uploads/2021/09/carta-de-servicos-instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-
tecnologia-do-maranhao-2021-09-22-16-03-47-429403-1.pdf.

De acordo com o disposto no art. 65 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, as
unidades do SisOuv devem atuar em coordenacdo com os gestores de servigo dos 6rgaos
e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos
ao Usuario.

Neste sentido, a Ouvidoria do IFMA apresentou informacdo que a Carta de
Servicos ao Usuario do IFMA passou por recente processo de atualizacdo para atender
as propostas de melhorias emitidas pela Secretaria de Governo Digital, cuja atualizacdo
foi publicada em 6 de dezembro de 2024.
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Em acesso ao site do IFMA, em 9 de dezembro de 2024, verifica-se que a carta
de servico foi atualizada e encontra-se publicada no site da instituicdo no link
https://portal.ifma.edu.br/wp-content/uploads/2024/12/CARTA-DE-SERVICOS-06-12-
2024.pdf, em atendimento ao disposto no Inciso V, do §12 do Art. 65, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

A.11 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

Na entrevista com a Ouvidora foram explicitadas acdes que sdo atualmente
objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria como
um todo. Sao elas:

- Criagdao do Regimento Interno da Ouvidoria:

Criacdo do Regimento Interno da Ouvidoria: Embora as competéncias da UA
constem do Regimento Geral, a criacdo de um Regimento Interno especifico para a
Ouvidoria representa um importante avango na institucionalizagao e fortalecimento da
unidade. Este documento estabelecerd de forma detalhada os procedimentos
operacionais, fluxos de trabalho, prazos internos, responsabilidades e atribuicdes
especificas da equipe, além de definir claramente a interface da Ouvidoria com as
demais unidades do Instituto. O Regimento Interno também consolidard as boas
praticas ja implementadas, formalizard os processos de trabalho e garantird a
continuidade das a¢Ges independentemente de mudancas na gestdao. Ademais, servira
como instrumento norteador para a capacitagdo de novos servidores e para a
padroniza¢do dos procedimentos, contribuindo para a maior eficiéncia e efetividade do
trabalho da Ouvidoria.

- Desenvolvimento de Analises Detalhadas dos Servigos:

A implementacdo de um sistema de anadlise detalhada dos servigos prestados,
utilizando dados das manifesta¢des para identificar tendéncias, pontos criticos e areas
de melhoria; permitird uma compreensao mais ampla das necessidades e expectativas
dos usuarios, fornecendo subsidios para a melhoria continua dos servigos.

- Elaboragao de Relatorios Eficientes e Estratégicos:

Elaborar relatérios periddicos para incluir andlises mais detalhadas e
recomendacdes especificas baseadas nas manifestacdes dos usuarios. Esses relatorios
devem fornecer aos gestores informacdes claras que permitam a tomada de decisOes
estratégicas que visem a melhoria dos servicos prestados.

A.12 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos
Conforme Portaria CGU n2 581/2021, em seu Art. 72 sdo atividades de ouvidoria,
sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma especifica:

VIII) em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
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b) executar as a¢Ges de mobilizagéo e de interlocu¢do com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

Cabendo destacar que mesmo tendo sido revogado tal normativo pela Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, este se encontrava vigente na data da publicacdo do
Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023 do IFMA, razdo pela qual a equipe da CGU deve
verificar se a unidade encaminhava aos conselheiros consultas acerca da qualidade de
todos os servigos publicos prestados com periodicidade minima quadrienal, conforme
previsto na Portaria CGU n2 581/2021, Art. 59.

No mesmo sentido, a equipe da CGU deve verificar se a unidade avalia
periodicamente as propostas de melhoria registradas pelos Conselheiros no Forum de
Melhorias de Servigos Publicos (disponivel na Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios), conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021, Art. 67.

Neste aspecto, conforme consta no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023 do
IFMA, temos: “O Conselho de usudrios esta previsto nos artigos 18 a 23 da Lei n?
13.460/2017 e nos artigos 24-C a 24-) do Decreto n2 9.492/2018. Informa-se que ndo
houve avangos nas atividades referentes ao Conselho de usuarios no érgdo central,
Controladoria-Geral da Unido e, por conseguinte, no Instituto Federal do Maranhdo em
2023, tendo em vista a atualizagdo da Portaria CGU n? 581/2021 que passou por
consulta publica no final do ano de 2023.”

Conforme informado pela CGOUV/CGU, as orientacbes para implementacdo do
Conselho de Usudrios ainda permanecem pendentes, portanto, essa implementacao
ndo sera objeto de avaliacdo neste relatério.

A.13 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestées, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo
sistema Fala.BR.

A aplicacdo* permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma
rapida, dindmica e interativa. Ressaltando que o endereco do Painel Resolveu? nao se
encontra disponivel no site da ouvidoria da IFMA, apesar de |3 haver informacao de que
estatisticas referentes ao atendimento das manifesta¢des registradas no Fala.BR podem
ser consultadas no Painel Resolveu?.

Seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?, considerando a
entidade como “IFMA — Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do
Maranh3o” e o periodo de 01/06/2023 a 31/05/2024.

4 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Quantitativo geral:
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Satisfacdo com a resposta:
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A.14 Transparéncia e Disponibilizagao de Informagdes no Portal Institucional

Em atendimento ao disposto no Art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
as unidades setoriais do SisOuv devem disponibilizar informagdes minimas em seus
portais institucionais para facilitar o acesso dos usudrios aos servi¢os de ouvidoria.

O inciso | do dispositivo supramencionado, determina que exista possibilidade
de acesso direto a Plataforma Fala.BR. Condicdo esta que se encontra plenamente
atendida, conforme pode ser verificado do site da UA, no link
https://portal.ifma.edu.br/ouvidoria/.

Além dessa designacdo, normativo estabelece requisitos minimos a serem
observadas na se¢do “ouvidoria”, conforme o disposto no Inciso Il do Art. 71, da Portaria
Normativa n2 116/2024:

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

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

c) os relatdrios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

Em andlise ao site da instituicdo, verificou-se que a unidade apresenta as
informacgdes requeridas pela normativa de forma adequada quanto aos seguintes itens:
a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuv; c) os relatérios
de gestdo da unidade setorial do SisOuv; d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria; e,
e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da unidade
da ouvidoria.

Em relacdo aos itens “b) o endereco e horarios para atendimento presencial e
recebimento de correspondéncia, quando cabivel”; e, “f) normas e fluxos vigentes no
orgdo ou entidade para o tratamento das manifestacGes da ouvidoria”, conforme o
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apresentado nos tépicos A.6 e A.8 deste relatorio, existem constatacdes de inadequacao
do conteldo da pagina eletronica da UA em relagdao ao minimo designado no normativo.

Neste sentido, destaca-se que a disponibilizacdo adequada dessas informacdes
contribui para a transparéncia da atuacao da Ouvidoria e facilita o acesso dos cidadaos
aos canais de participacdo e controle social.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informacgdes sobre uma parte da
populacgdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante (util
em situagdes em que a execugdo do censo é invidvel ou antiecondmica e a informagao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

Cabe ressalvar que nado 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 Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/06/2023 e 31/05/2024,
compreendendo 433 manifestacdes®.

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢des, mantendo-se a
proporcdo de cada extrato. O quadro a seguir contém a composicdo da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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Quadro 2: Composi¢do da amostra
Tempo Médio de

Tipo Quantidade Resposta (em dias)
Comunicagao 29 17,9
Denuncia 18 17,6
Elogio 1 12,0
Reclamacgédo 25 18,0
Solicitagdo 25 15,7
Sugestao 2 13,4
Total 100 17,2

Fonte: elaborado a partir dos dados obtidos da amostra do Fala.BR. O tempo médio foi extraido do Painel

Resolveu?.

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir do Fala.BR, o, em um
total de 100 manifestacbes, a partir de um universo inicial de 433 no periodo

considerado.

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

a)

b)

Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 27 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacGes,
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 situacGes das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao 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 manifestacdao: 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 usudrio, exceto
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no caso de Comunicac¢do 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 manifesta¢des previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 dispdem em seus arts. 52 e 28,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi elaborado um questiondrio composto de 15
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir, com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

O quadro abaixo resume a andlise quanto a adequacdo das respostas
encaminhadas pela Ouvidoria do IFMA, considerando o disposto na Portaria Normativa
CGU n? 116/2024.

Critério de Avaliagdo/Resposta

A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual

1 periodo? 100

2 O "assunto" da manifestacgdo foi classificado? 100

3 A Tipologia da manifestac¢do esta correta? 100
As informag0es contidas na resposta foram apresentadas com clareza

4 e objetividade? 98 2 0
A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e

5 informou qual drgdo externo a Plataforma Fala.BR? 1 0 99
Os registros de resolutividade das manifestagdes foram registrados

6 corretamente? 75 25 0
A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre providéncias

7 ou justificativa para arquivamento? 8 0 92
A resposta da Denuncia contém informacgdo sobre providéncias ou
justificativa para arquivamento? 17 0 83
A Denuncia/Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada? 10 1 89

10 Houve Diligéncia no tratamento da Dendncia/Comunica¢do? 0 28 | 72
A resposta da Reclamacgéao prestou esclarecimentos a respeito do fato

11 reclamado? 23 1 76
A resposta da Solicitagdo de providéncias explicou a adog¢do ou

12 | justificou a impossibilidade? 25 0 75
A resposta da Sugestdo contém manifestagdo sobre a adogao da

13 medida sugerida? 2 0 98
A resposta do Elogio informou sobre ciéncia ao agente publico e a

14 | chefia imediata? 1 0 99
Como analista, classifica a analise técnica (mérito) dada pela UA

15 | como adequada? °* 93 6 1

Fonte: Avali¢bes na amostra do Fala.BR.

6 Nesta categoria considera-se: Sim, adequado; N3o, inadequado; e, Ndo se aplica (N/A).
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B.3 Avaliagao Final

Por fim, foi realizada uma avaliagdo para o tratamento técnico dado pela
Ouvidoria para a manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento,
andlise de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva’ registrada na
Plataforma Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliagdes:

Tratamento de Manifestacoes

nuimero de caso

0 20 40 60 80 100
Parcialmente adequada M Inadequadas: B Adequadas

Onde:

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

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao
tipo de manifestacdo 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;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada;

O gréfico da Avaliacdo Técnica Final mostra um bom desempenho - de 93% com
avaliacdo adequada - acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada,
considerando a amostra examinada, especificamente relativo ao conteddo minimo
exigido pelo Art. 28 e 35 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

O guantitativo de manifestag¢des classificadas como “parcialmente adequada” foi
de 1 (um) caso, em uma manifestacdo do tipo “comunicacdo”, onde a resposta se deu
com extensdo excessiva e falta de objetividade.

O quantitativo de manifestacdes classificadas como “inadequadas”, foi de 6 (seis)
constatacdes, sendo: 3 em “Denuncia”, 2 em “Comunicacdo”, e, 1 em “Reclamacado”. Em
todos os casos, as inadequacgdes foram decorrentes da inobservancia do teor do Art. 28

7 Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidadao.
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ou do Art. 35 (no caso das denuncias), Portaria Normativa CGU n2 116/2024, quanto ao
conteudo minimo das respostas.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
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 andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

8 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestacdao da Unidade Avaliada
e Analise da Equipe de Avaliacao

O Relatdrio Preliminar de Avaliagdo da Ouvidoria do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Maranhdao - IFMA, foi encaminhado para
manifestacdo da unidade avaliada acerca das constatacdes encontradas.

Em reunides de busca conjunta de solugdes, foram discutidas as observagdes
apresentadas pela UA e os achados preliminares da equipe de avaliagao, bem como as
recomendag0Oes sugeridas. Ato continuo, o IFMA informou que as providéncias para
sanar as inconsisténcias apontadas no Relatdrio Preliminar estao sendo adotadas.

O Instituto encaminhou o Oficio n? 786/2024 - GAB-REIT/REITORIA/IFMA, com o
despacho da Ouvidoria n? 7/2024 - OUVI/REITORIA/IFMA, referente a manifestacdo de
concordancia a versao atualizada do Relatério de Avaliacdo da UA e apresentacdo do
plano de agdo, conforme recomendagdes sugeridas no referido documento, visando a
adocado de medidas para o seu inteiro atendimento.

C.1 integra do Plano de A¢do do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia

do Maranhao

PLANO DE ACAO

E TECNOLOGIA DO MARANHAO

AVALIACAO DA OU

Recomendagao

IDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA

Acdo

Prazo para
Implementagdo

Estado Atual

Beneficios

Promover o adequado
preenchimento do

A partir da ciéncia dos dados do
Relatério, a equipe agiu de forma

O campo esta
sendo

Para o usuario:
transparéncia e

116, de 18 de margo
de 2024.

campo “Demanda imediata com o preenchimento preenchido confiabilidade nas
resolvida?” no Fala.BR, | adequado do campo “Demanda com atividades
atentando para o fato | resolvida” na Plataforma Fala.BR. observancia ao | desempenhadas
de que a manifestagao paragrafo pela Ouvidoria.
sera considerada Imediato Unico do Art.
"resolvida" apenas 29 da Portaria | Para os servidores
quando ndo mais Normativa e gestores: maior
persistirem CGU n? seguranga juridica
providéncias a serem 116/2024. e agilidade no
adotadas pela unidade tratamento das
responsavel. manifestagoes.
Garantir que todas as | Implementar revisdo técnica das Tratamento Para o usudrio:
respostas as respostas de modo a estabelecer conferido as Melhor
manifestacdes sejam junto ao usuario uma comunicagdo manifestagdes | compreensdo da

. simples, objetiva, precisa e acessivel, com resposta e
fornecidas de acordo ) . ! -

. nos termos do Art. 28 da Portaria observancia ao | satisfagdo em
com os requisitos de Normativa CGU n2 116/2024. Art.28 da relagdo ao
clareza, objetividade e ) Portaria atendimento
acessibilidade, Imediato Normativa prestado.
conforme Portaria CGU n® Para os servidores
Normativa CGU ne 116/2024. e gestores: maior

seguranga juridica
e conformidade
na prestagdo dos
Servigos.
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PLANO DE ACAO

AVALIACAO DA OU

Recomendagao

IDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA

Agao

Prazo para
Implementagdo

E TECNOLOGIA DO MARANHAO

Estado Atual

Beneficios

Atualizar a se¢do da

As informagdes foram atualizadas,

Observancia ao

Transparéncia,

Normativa CGU n2 116/2024,
informamos que o fluxo interno de
tratamento de manifestagdes ird
integrar o Regimento Interno da
Ouvidoria Institucional, cujo
normativo esta previsto no
planejamento das a¢des de
melhorias da unidade, conforme
informado no relatério de avaliagdo
desta unidade.

de tratamento
das
manifestagdes
em
observancia ao
Art. 71, 11, "f",
da Portaria
Normativa
CGU n?

116/2024.

Ouvidoria no site conforme pode ser constatado no Art. 71, 11, "b", | informagdes
institucional para link da Portaria precisas e de facil
. . o https://portal.ifma.edu.br/ouvidoria . Normativa compreensao e
incluir informagdes Imediato .

| b CGU n® acesso ao usuario.
completas sobre o 116/2024.
atendimento
presencial.
Formalizar e publicar o | Os fluxos internos no tratamento das Planejamento | Detalhamento de
fluxo interno de manifestagdes encontram-se das agOes para | procedimentos
tratamento das publicados no documento intitulado criagdo do operacionais,

. o . “Manual de Procedimentos”, Regimento prazos internos,
manifestagdes no site . , . . I
institucional disponivel na pagina da Ouvidoria, Interno da fluxos de trabalho
|nst|tuuc.>na » €M link Ouvidoria e demais
conformidade com o | htps://portal.ifma.edu.br/ouvidoria/ Institucional do | informag&es
Art. 71, 11, "f", da IFMA, no qual | relevantes para os
Portaria Normativa Contudo, em atendimento ao artigo constara o usuarios dos
71, inciso Il, letra “f” da Portaria fluxo interno servigos prestados

CGU n® 116/2024. Julho/2025 gos p

pela Ouvidoria
Institucional do
IFMA.

C.2 Andlise da Equipe de Avaliacao

Com a apresentacdo do plano de acdo pela unidade avaliada, a OGU realizara o
monitoramento de providéncias, trimestralmente, por meio de comunicag¢do oficial
e/ou realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdo da
implementacdo das recomendacées em questdo. Ademais, a equipe de avaliacdo
realizard a identificacdo e individualizacdo dos beneficios financeiros ou ndo-financeiros
efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor
sua contabilizacdo conforme alcada deciséria da OGU.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



