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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do
Sertdao Pernambucano — IFSertao-PE

Municipio: Petrolina — PE.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria do IFSertao-PE, conforme
disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: janeiro de 2022 a dezembro de 2022

Data de Execugdao: maio a agosto de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do Instituto Federal de
Educagao, Ciéncia e
Tecnologia do Sertao
Pernambucano -
IFSertao-PE, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacdes

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 proposi¢cao
de melhorias na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lein?
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 funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, necessita de ajustes
para exercer adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores do
IFSertdo-PE merecem destaque, tendo em vista sua
eficiéncia e/ou efetividade, os esforcos empreendidos no
sentido de:

I. Disponibilizagdo, no site da Ouvidoria, de passo a passo
para registro de manifestagdes pelo cidaddo e tramite
interno de manifestagdes na Plataforma Fala.BR; e
II. Acompanhamento quanto aos resultados conclusivos
de apuragbes referentes as denuncias em arquivo
compartilhado junto a drea apuratdria.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigagdes legais da unidade, tais como:

I. Tratamento Inadequado de Manifestacbes de
Ouvidoria;

II. Normativos da Ouvidoria desatualizados, no que se
refere a definicdo dos fluxos para tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria;

lll.  Auséncia de participacdo da Ouvidoria no processo de
avaliacdo da qualidade dos servigos publicos prestados e da
satisfacdo dos usuarios;

IV. Estrutura fisica da Ouvidoria ndo possui localizacdo
satisfatoria, nem espaco e equipe suficiente para
desempenhar suas atividades de forma adequada;

V. Atuac¢do da Ouvidoria insuficiente para a sua divulgagao
e realizagdo de suas atividades; e

VI. Indisponibilidade, na pdgina inicial do IFSertdo-PE ou na
pagina da Ouvidoria, do curriculo do Ouvidor, da sua data de

ingresso no cargo e de link de acesso para o Painel Resolveu?.

Quais as recomendag¢oes 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.

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

I. Promover o adequado preenchimento do campo
assunto, do campo de resolutividade e do tipo de
manifestacdo; responder as manifestacGes dentro do prazo
previsto na Lei n2 13.460/2017; e elaborar respostas
conclusivas, compativeis com cada tipo de manifestacéo;

Il. Atualizar os normativos internos da unidade,
estipulando os fluxos de recepc¢do, analise e tratamento das
demandas de ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo e fazendo
constar do sitio eletronico apds atualizagao;

lll. Estabelecer formas de participagdo da Ouvidoria no
processo de avaliagdo da qualidade dos servigos publicos
prestados e da satisfacdo dos usuarios;

IV. Adaptar a estrutura fisica da Ouvidoria, ajustando a
localizacdo, o espaco de funcionamento e equipe de forma a
desempenhar suas atividades de forma adequada;

V. Promover e fomentar a atuacdo da Ouvidoria, de forma
a ampliar a sua divulgacdo e realizar as suas atividades de
forma a cumprir os dispositivos previstos na Portaria n2
581/2021.

VI. Disponibilizar curriculo do Ouvidor, sua data de ingresso
no cargo e de link de acesso para o Painel Resolveu?.
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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 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 orientacio
normativa dos érgdaos 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 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 do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao 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 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 pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de 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 do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagdes de informacdes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
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.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento 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

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
feita uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 76 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 Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes 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.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Sertdo Pernambucano — IFSertdo-PE, instituicdo federal de educacao
superior, basica e profissional, pluricurricular e multicampi, especializada na oferta de
educacdo profissional e tecnolégica, vinculada ao Ministério da Educacdo. A Ouvidoria
do IFSertdo-PE é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal —
SisOUV e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgao
central (OGU/CGU).

A UA é 6rgao vinculado ao Gabinete da Reitoria do IFSertdo-PE, dirigida por um
titular da unidade de Ouvidoria aprovado pela OGU/CGU, com mandato de 3 (trés) anos,
podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. A Ouvidoria do IFSertdo-PE
foi institucionalizada formalmente no organograma em 16/01/2018, por meio da
Resoluc¢do Consup n? 02/2018. A unidade realiza suas atividades de forma centralizada
no ambito da Reitoria do IFSertdo-PE mas com jurisdicdo sobre todos os campi do
IFSertdo-PE. Em 24/11/2020, foi aprovada a Resolucdo n2 40 do Conselho Superior, que
aprova o Regimento Interno da Ouvidoria.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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A Ouvidoria tem por finalidade viabilizar os direitos dos cidaddos de serem
ouvidos. E seu papel analisar as demandas recebidas e encaminhar as informagdes
solicitadas aos setores de interesse, a fim de responder com clareza as solicitacdes do
cidadao e orientar para solucionar o problema. Além disso, as manifestacoes realizadas
pela populagdo a Ouvidoria devem servir de diretrizes para melhoria dos servigos da
instituicao.

Cabe destacar que a Ouvidoria do Instituto é o setor responsavel por receber,
registrar e responder os pedidos de acesso a informacdo com base na Lei de Acesso a
Informagdo — LAl (Lei n2 12.527/2011). O Servigo de Informagdo ao Cidaddo (SIC),
definido pelo Decreto n? 7.724, de 16/05/2012, esta vinculado a Ouvidoria, tendo sido
oficialmente incorporado desde a aprovacdo do Regimento Interno pela Resolugdo
CONSUP n2 40/2020.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico do IFSertdo-PE, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdao da UA. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria do Instituto estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria do IFSertao-PE.

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuagcao que vao além das obrigagdes normativas. Segue a
descricao de cada uma.

1.1. Disponibilizacdo, no site da Ouvidoria, de passo a passo para registro de
manifestagoes pelo cidaddo e tramite interno de manifestagdes na Plataforma Fala.BR

A ouvidoria disponibiliza em seu site um passo a passo para registro de
manifestacdes pelo cidad3ao na Plataforma Fala.BR e um roteiro diferenciado para as
manifesta¢des do tipo comunicagdes, conforme ilustrado a seguir:
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F/gura 01: Passo a passo de registro de manifestacbes em geral.
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Figura 02: Passo a passo de reglstro de mamfestagoes do tlpo Comunicagdo.
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Utilizando a Plataforma Fala.BR - Perfil Usuirio

ia Nilo Identificada (Andnima)

Atengiio! Apos o registro de manifestagio sob a forma de dentncia nfio identificada (andnima), ndio ¢ gerado
um Namero de Protocolo e um Codigo de Acesso para que o usudrio consiga consultar sua manifesta¢io.
Assim, 0 usudrio ficard bilitado de o da na P Fala.BR
C.hu sq.l seu desejo realizar o acompanhamento, recomenda-se ao cidadio registrar a manifestagdo de forma
descrito no passo a passo “Registrando uma Manifestagdo™
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1. Acesse o sistema em <https:/falabr cgu.gov.br>. Serd mostrada a tela com os sete tipos de manifestacdo
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A fim de facilitar o uso do Mddulo de Tramitacdo da Plataforma Fala.BR, a
Ouvidoria criou ainda um passo a passo para tramitacao interna, utilizado pelo perfil
colaborador, o qual também foi enviado por e-mail para a diretoria de cada campus.




RELATORIO DE AVALIACAO
QOuvidoria do IFSertdao-PE

Figura 03: Passo a passo perfil tramitagdo interna.
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1.2 Acompanhamento quanto aos resultados conclusivos de apuragdes referentes as
dentincias em arquivo compartilhado junto a drea apuratéria

A Ouvidoria informou que mantém acompanhamento/monitoramento quanto
aos resultados conclusivos de apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares
— PADs, referentes as denuncias ou comunicagdes de irregularidades recepcionadas na
unidade e encaminhadas para apuracdo, junto a Coordenacdo de Correi¢do, desde o
juizo de admissibilidade, até a sua conclusdo. O acompanhamento se da por meio de
uma planilha compartilhada, no Google Drive, com a Coordenacdo de Correicao, que vai
sendo atualizada conforme o andamento dos trabalhos de apuracdo. Destaca-se que
esse procedimento de acompanhamento por planilha junto a area de Correicdo foi
instaurado pelo ouvidor no exercicio de 2023, apds a sua nomeacgao para o cargo.

Vale ressaltar que nesta planilha constam apenas o nimero do protocolo da
manifestacdo e outras informacgdes bdsicas, sem especificacdo detalhada de conteudo,
como forma de assegurar que o teor das manifestacGes esteja registrado tdo somente
na plataforma Fala.BR e em procedimento apuratdrio eventualmente instaurado.
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Figura 04: Planilha de acompanhamento da resolutividade das dentncias
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2. Achados

2.1. Tratamento Inadequado de Manifestagdes de Ouvidoria

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01 e 31/12/2022, a Unidade
Avaliada recebeu 86 manifestacdes. Destas manifestacbes, 76 receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria no periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que nao
apresentaram uma resposta conclusiva inicial, sendo arquivadas. Essas manifesta¢des
foram distribuidas da seguinte forma: 1 elogio, 17 reclamagdes, 19 solicitacdes de
providéncias, 13 dentncias e 26 comunicac¢des.*

O tratamento de manifestacdes foi realizado pelo total de manifestacbes
recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes foram objeto da andlise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacao; e iv) adequacdo do
registro da resolutividade. O objetivo foi mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no
tratamento das manifestacdes registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e
apontar a necessidade de correcdes.

O relato detalhado das manifestacdes encontra-se no Apéndice B, abrangendo,
a analise dos quesitos avaliados, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada
uma das manifestacdes. A analise dos quesitos foi apresentada por meio de graficos
estatisticos, considerando o total de 76 manifestacdes.

Sobre o conteudo das repostas, constatou-se que 100% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021. Além disso, foi constatado que 91% das

4 Dados extraidos do Painel Resolveu (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 23/06/2023.
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manifestacGes analisadas apresentam os conteidos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

A maior parte das manifestacdes que ndo apresentaram o conteddo minimo
exigido pela legislagdo foram classificadas como comunicagdes e denuncias. Sobre o
assunto, a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, V) estabelece que:

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

[.]

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

No que se refere ao prazo de repostas, verificou-se que 92% das manifestacoes
analisadas é respondida conclusivamente pela Unidade Avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 22). Na amostra analisada, o
prazo médio de resposta da Unidade Avaliada foi de 19 dias. O Art. 16 da Lei n?
13.460/2017 determina:

“ Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdao administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel deforma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informacgGes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas
no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.”

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
Unidade Avaliada), observa-se que 84% das manifestagdes analisadas foram
consideradas adequadas pela equipe de avaliagao.

Em cerca de 12% das manifestagdes analisadas, o campo “Assunto” nao foi
preenchido corretamente. Nestes casos, o campo assunto foi preenchido apenas com
termos genéricos, devendo ser modificado, conforme prevé o art. 15 da Portaria CGU
n2581/2021. O preenchimento/reclassificagdo do campo assunto pela Ouvidoria facilita
no encaminhamento da manifestacdo e geracdo de relatérios gerenciais sobre as
manifestacdes.

A adequacdo da classificagdo das manifestacOes estd prevista no art. 15 da
Portaria CGU n2 581/2021:

“Art. 15. Na analise prévia, deverao ser coletados elementos necessarios para
atuagdo da ouvidoria e realizada a adequacgdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servigo indicado pelo manifestante.”

Em relagdo ao registro de resolutividade, com periodo de andlise anterior a
implementacdo da planilha de acompanhamento da resolutividade junto a drea de
Correicdo do IFSertdo-PE, foram identificadas manifestacdes cujo registro de
resolutividade foi realizado em desacordo com o que prevé a Portaria CGU n2 581/2021
(art. 19, § 49):

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:
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[.]

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

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

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

Na amostra analisada, em cerca de 12% das manifestagbes, a manifestagao foi
considerada como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel.

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

a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por

parte da unidade responsdvel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria n2 581/2021 (art. 19, § 59):

“8§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada poderd ser alterada a

qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de

novas informagles relacionadas as providéncias adotadas pela unidade

responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.”

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliacdo geral com relacdo ao
tratamento técnico dado pela Ouvidoria para as manifestacdes, observou-se um
desempenho de 80% com avaliacdo adequada e 20% com avaliacdo inadequada,
necessitando de ajustes acerca do tratamento técnico dado pela Ouvidoria avaliada.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifesta¢des realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atendente
integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre
das inconformidades identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao conteldo
das respostas conclusivas e ao registro da resolutividade.

A auséncia dos conteldos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informacgao sobre a resolutividade, sobretudo no caso das denuncias e
comunicac¢Oes, pode desestimular a participacdao do usudrio no aprimoramento dos
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao
institucional, uma vez que informacdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

2.2. Normativos da Ouvidoria desatualizados, no que se refere a definicao dos fluxos
para tratamento das manifestagdes de Ouvidoria

Foi informado pelo ouvidor que os normativos que definem os fluxos relativos
ao recebimento e ao tratamento das manifestacdes na Ouvidoria sdo:

e Resolucdo CONSUP n? 40/2020 (Regimento Interno da Ouvidoria do
IFSertaoPE), sobretudo, o Capitulo IV — Do Atendimento e Operacionalizacao
de Demandas, disponivel em <https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/cs-
resolucoes?id=10269>;
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e (Carta de Servigos do IFSertaoPE, disponivel em:
<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-instituicao/carta-de-
servicos>;

e Fluxos das Manifestacdes disponiveis em

<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/fluxogramas-ouvidoria>.

Entretanto, foi relatada a necessidade de reformulacdo dos fluxos, a fim de
adequa-los a Portaria CGU n2581/2021, bem como a sua inclusdo no Regimento Interno
da Ouvidoria. Seguem os ajustes a serem realizados conforme relatado pela UA:

“* Fluxos de tratamento de manifestagGes do tipo reclamacgdo, solicitagdo e
sugestdo: (i) inclusdo da etapa de verificar a adequacgdo da tipologia e assunto
indicados pelo manifestante, com indicagdo de fluxo alternativo na hipdtese
de reclassificagdo; (ii) inclusdo da etapa de pedir informagoes
complementares ao manifestante, conforme o caso, com indicagdo de fluxo
alternativo; (iii) inclusdo da etapa de verificar a necessidade de
encaminhamento da manifestacdo para outra area interna prestar os
subsidios para resposta, com indicacdo de fluxo alternativo; (iv) ajuste na
descricdo da etapa de adotar providéncias necessarias por parte da area
responsavel, fazendo constar que a esta cabera receber o pedido de subsidios
e responder a Ouvidoria no prazo previsto; (v) inclusdo da etapa de prorrogar
o prazo da manifestagdo, conforme o caso; (vi) ajuste na descri¢do da etapa
de analisar a resposta conclusiva, fazendo constar a necessidade de
verificagdo da clareza, objetividade e acessibilidade da linguagem para
posterior encaminhamento.

* Fluxo de tratamento de manifestacdes do tipo dendncia: (i) inclusdo da
etapa de verificar a adequacdo da tipologia e assunto indicados pelo
manifestante, com indicacdo de fluxo alternativo na hipotese de
reclassificagdo; (ii) inclusdo da etapa de pedir informagdes complementares
ao manifestante, conforme o caso, com indicagdo de fluxo alternativo; (iii)
inclusdo da etapa de encaminhar resposta conclusiva ao manifestante, apds
o encaminhamento da denuncia para a drea de apuragdo competente; (iv)
inclusdo da etapa de informar ao manifestante sobre a conclusdo do
procedimento apuratério.

* Criar fluxo de tratamento de manifestacdo do tipo simplifique, assim como
fluxo de tratamento para a comunicacdo de irregularidade.”

A UA informou ainda que ndo existe fluxo formalizado no Orgdo/Entidade para
que as manifestagcdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam
encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria, embora sejam promovidos
didlogos pontuais com gestores e setores versando sobre essa necessidade de
encaminhamento a Ouvidoria.

2.3. Auséncia de participacao da Ouvidoria no processo de avalia¢ao da qualidade dos
servigos publicos prestados e da satisfagdo dos usudrios

A Ouvidoria informou, em resposta ao questiondrio de avaliacdo, que ndo avalia
os servigos prestados pelo Instituto, mas que existe uma Comissdo Prépria de Avaliacao
— CPA, que desempenharia a referida atividade, conforme Regimento Geral aprovado
pela Resolugdo CONSUP n? 60/2022, e Regimento Interno aprovado pela Resolucdo
CONSUP n2 41/2015.
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Conforme informado, a CPA, é prevista no art. 11 da Lei n2 10.861/2004 e tem
como atribuicdo a condugdo dos processos de autoavaliagdo institucional, de
sistematizacdo e de prestacdo das informacdes solicitadas pelo INEP. Possui Regimento
Interno com a descricdo da composicao, atribuicdes e funcionamento. A autoavaliacdo
é aplicada anualmente e contempla cinco eixos de anadlise (Planejamento e Avaliacdo
Institucional; Desenvolvimento Institucional; Politicas Académicas; Politicas de Gestdo;
Infraestrutura Fisica). Documentos e informacgdes estdo disponiveis no site, em pagina
especifica da CPA, disponivel em: https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-
instituicao/inst-comissoes-permanentes/avaliacao-cpa .

Em analise aos relatérios apresentados pela CPA, verificou-se que nado trazem,
efetivamente, avaliacGes dos servicos prestados pelo Instituto, atendo-se mais a
guestdes relacionadas a infraestrutura.

No que concerne aos servicos prestados pela Ouvidoria, o ouvidor afirmou que
existe analise periddica, formulacdo de relatérios e estatisticas sobre as manifestacdes
recebidas e analisadas na Ouvidoria feita anualmente, por meio do Relatério Anual de
Gestdo da Ouvidoria com base nas informacdes extraidas do Fala.BR (quantidade de
manifestacées por tipo e por unidade demandada, assuntos mais recorrentes) e do
Painel Resolveu (tempo médio de resposta); e divulgada no sitio institucional, com
apresentacdo no Colégio de Dirigentes.

A Lei n2 13.460/2017 dispGe que:
“Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:
| - satisfagdao do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracgdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

§ 12 A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagado feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica
aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do
6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia
de reclamagdo dos usudrios na periodicidade a que se refere o § 19, e servira
de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora
sobre a avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios.”

A Portaria CGU n2 581/2021 afirma ainda que:

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

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo
dos usuarios com a prestac¢do de servigos publicos;


https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-instituicao/inst-comissoes-permanentes/avaliacao-cpa
https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-instituicao/inst-comissoes-permanentes/avaliacao-cpa
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V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestagdo dos servigos e a corregdo de falhas;

VI - zelar pela adequacgdo, atualidade e qualidade das informagdes constantes
nas Cartas de Servigos dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas;”

2.4. Estrutura fisica da Ouvidoria ndao possui localizagdo satisfatéria, nem espaco e
equipe suficiente para desempenhar suas atividades de forma adequada

Em visita realizada ao IFSERTAO, verificou-se que a Ouvidoria se localiza no
primeiro andar do prédio da Reitoria. Entretanto, ndo ha uma identificagao visual que
facilite o conhecimento de sua localizagao e divulgacao dentro do prédio da Reitoria,
como um cartaz ou banner.

Em relacdo a sua localizagdo, observa-se que o prédio da Reitoria é distante dos
campi, dificultando o acesso dos usuarios. Foi informado pela ouvidoria que ndo ha
divulgacdo visual da mesma nos campi.

Foto 05: Identificagdo da Ouvidoria na entrada da Reitoria.
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Foto 06: Corredor de acesso a sala da ouvidoria.
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Foto 07: Identificacdo da Sala da Ouvidoria.
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Foto 08: Sala da Ouvidoria.

A sala da ouvidoria possui apenas 01 ambiente e local com estacao de trabalho
para um servidor exercer as atividades relativas ao primeiro atendimento dos cidadaos,
com mobilidrio e equipamentos compostos por mesa, cadeiras, e um computador.

A equipe da Ouvidoria é composta apenas pelo Ouvidor. O Ouvidor Substituto
atua apenas nas suas auséncias. Nos demais periodos ndo exerce suas atividades na sala
da ouvidoria. Desta forma, quando o ouvidor precisa se ausentar da sala, ndo hd o
atendimento por telefone ou presencial, pois trabalha sozinho e ndo ha um servidor que
o substitua no atendimento ao publico, caso necessério.

Ainda em relacdo a sala da ouvidoria, caso o ouvidor esteja realizando um
atendimento presencial e chegue outra pessoa para atendimento presencial ou por
telefone, o atendimento precisa ser interrompido. A sala possuir apenas um ambiente
o que prejudica a privacidade de quem esta aguardando atendimento.

A sala da ouvidoria ndo possui espaco para a realizacdo de atendimento em
grupo, sendo necessario o deslocamento para uma sala de reuniao, localizada no térreo
do prédio da Reitoria.
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Foto 10: Sala de reunido

Desta forma, verifica-se o descumprimento aos seguintes normativos:

Lei n2 13.460/2017 prevé em seu art. 592:

@
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“Art. 52 O usudrio de servico publico tem direito a adequada prestacdo dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

X - manutencdo de instalagOes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;”

E ainda, a Portaria CGU n? 581/2021, art. 82 estabelece:

“Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestagdes, as unidades
do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalagdes fisicas adequadas
para prestagdo de atendimento presencial ao manifestante, com requisitos
que permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das
manifestagdes.”

2.5. Atuac¢dao da Ouvidoria insuficiente para a sua divulgacdo e realizacdo de suas
atividades

Em resposta ao questiondrio de avaliagdo e visita a ouvidoria, foi informado pelo
ouvidor que nao existem ouvidorias setoriais no IFSertdao-PE. Caso chegue uma demanda
nos campi, é feita orientacdo para cadastramento na Plataforma Fala.BR. Quando a
manifestacdo chega fisicamente nos campi, o Gestor encaminha para a Ouvidoria
cadastrar, por meio do e-mail institucional.

Também foi informado pelo ouvidor que ndo ha um ponto de apoio para registro
de manifesta¢des nos campi (como computadores para cadastro na plataforma Fala.BR,
por exemplo). Dessa forma, o acesso a ouvidoria é dificultado, como também o
conhecimento de sua existéncia e divulgacdo de suas atividades.

A ouvidoria ainda informou que ndo realiza a¢cdes de ouvidoria ativa com a
finalidade de divulgar a atuacdo da ouvidoria ou coletar dados e manifestacdes pelos 7
campi, os quais sdao distantes um do outro e distantes da ouvidoria, prejudicando o
engajamento dos usudrios no registro de manifestacdes.

A atuacdo insuficiente da ouvidoria para a sua divulgacdo e realizacdo de suas
atividades estd evidenciada no baixo nimero de manifestacdes de ouvidoria recebidas
pelo IFSertdo-PE no periodo de um ano, de 01/01/2022 a 31/12/2022, totalizando 86
manifestacdes, considerando o porte da instituicdo que possui 7 campi e o total de 9 mil
alunos distribuidos pelos campi no exercicio de 2022.

Consta da Lei n2 13.460/2017 que:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em
cooperacdo com outras entidades de defesa do usuario;”

A realizacdo de ouvidoria ativa, estd prevista no art. 82, da Portaria CGU n¢@
581/2021, o qual estabelece:

“Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera
incorporar agdes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e
engajar usuarios nos canais de participagdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:
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| - participacdo em eventos e feiras, para prestar orienta¢des, receber
manifestacdes, coletar informacgdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigos prestados pelos drgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagGes, receber manifestagGes, coletar
informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servigcos com enfoque no
publico local;

Il - realizagdo de ag¢bes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a
prestar orientacdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servicos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgdo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

§ 12 As agGes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

§ 22 Sempre que cabivel, as acGes de ouvidoria ativa deverdo priorizar a
possibilidade de facilitar o acesso de populagdes vulneraveis ou digitalmente
excluidas aos servigos das unidades do SisOuv.”

2.6. Indisponibilidade, na pagina inicial do IFSertao-PE ou na pagina da Ouvidoria, do
curriculo do Ouvidor, da sua data de ingresso no cargo e de link de acesso para o Painel
Resolveu?

N3o foi localizado na pagina principal do IFSertdo-PE (https://www.ifsertao-
pe.edu.br/index.php), ou na pagina da Ouvidoria (https://www.ifsertao-
pe.edu.br/index.php/ouvidoria), o curriculo do Ouvidor, a sua data de ingresso no cargo
e de link de acesso para o Painel Resolveu?.

Figura 11: Pdgina da Ouvidoria do IFSertdo-PE.

<« C @& ifsertao-pe.edu.br/indexphp/a-oudoria-link-menu

[
%
»
[«

o0 :

.. . Acessibilidade  Alto Contraste  Mapa do Site

[ | |
==l INSTITUTO FEDERAL

Sertao Pernambucano
nEn

IN[GI0 | AINSTITUIGKD | CAMPI | CURSOS = INGRESSO | CONCURSOS = LICITAGOES | CONTATD  BIBLIOTECAS = OUVIDORIA  ACESSO A INFORMAGAD

Inicio A Ouvidoria OUVIDORIA

OUVIDORIA & Emal | & Imprimir « AOQuvidoria

Carta de Servigos a

Ouvidoria do IFSertdoPE Conselho de Usudrios

A Ouvidoria & um canal de comunicacéo entre o IFSertdoPE e o cidade. Por meio dela este, poderd manifestar-se enviando Equipe

sugssties, elogios, = ches, denincis & a0 dos servicos. Ela tem como finslidads visbilizar os diretios Fluxogramas

dos cidaddos de serem ouvidos. E seu papel analisar as demandas recebidas e encaminhd-las aos setores competentes. a im de
responder com clareza as manifestacies do cidadéio. Além disso, as manifestacBes registradas na Ouwvidoria devem servir de D

diretrizes para melnoria dos Servicos da instituico. Relatorios

A Quvidoria do IFSertaoPE também é avel pelo Servico de Infc ¢éo ao Cidaddo (SIC), regulade pela Lei de Acesso a Planos de Trabalho

Informagio — LAl para dar efefividade & ransparéncia passiva, entendida como aquela que demanda uma selicitagao por parte do o i
N Orientagées sobre Assédio Sexual
cidad&o.

Como funciona? °

2 28°C T y _ = @ = 10007
5 i BE Q Pesauisa [ ER =~ I | ABRWD G @


https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/ouvidoria
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
QOuvidoria do IFSertdao-PE

Figura 12: Dados da Equipe na Pdgina da Ouvidoria do IFSertdo-PE.
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A nado disponibilizacdo das informacgdes relatadas, estd em desacordo com os
arts. 62 e 71, da Portaria CGU n2 581/2021, os quais estabelecem:

“Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigos 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 - acesso a informacgGes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011.”

“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:
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1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

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

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.”

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria o IFSertao-PE, em ordem de prioridade:

. Promover o adequado preenchimento do campo assunto, do campo de
resolutividade e do tipo de manifestacao; responder as manifestacées dentro do
prazo previsto na Lei n? 13.460/2017; e elaborar respostas conclusivas,
compativeis com cada tipo de manifestacao;

II.  Atualizar os normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepcao,
analise e tratamento das demandas de ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio
eletrénico apds atualizacdo;

lll.  Estabelecer formas de participacdo da Ouvidoria no processo de avaliacdo da
qgualidade dos servicos publicos prestados e da satisfacdo dos usuarios;

IV. Adaptar a estrutura fisica da Ouvidoria, ajustando a localizacdo, o espaco de
funcionamento e equipe de forma a desempenhar suas atividades de forma
adequada;

V. Promover e fomentar a atuacdo da Ouvidoria, de forma a ampliar a sua
divulgacdo e realizar as suas atividades de forma a cumprir os dispositivos
previstos na Portaria CGU n2 581/2021.

VI.  Disponibilizar na pagina inicial do IFSertao-PE o curriculo do Ouvidor, sua data de
ingresso no cargo e link de acesso para o Painel Resolveu?

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada necessita de
ajustes para desempenhar de forma adequada as atividades de ouvidoria, com algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a
interlocucdao com o cidadao, a divulgacao da ouvidoria, a compatibilizacdo da Cartas de
Servicos existentes nos campi, aprimorar os normativos dos fluxos internos do
tratamento das demandas, bem como o seu tratamento, e consequentemente, elevar o
nivel de satisfacdo dos usudrios, bem como reduzir o prazo de conclusividade das
manifestacGes, de forma a desempenhar as suas atividades de forma adequada.
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Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: promocdo de acbes de
transparéncia e prestacao de contas para a Administra¢do Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; atualizacdo dos normativos de fluxos
internos de tratamentos de manifestacdes; aprimoramento da qualidade das respostas
apresentadas aos usudrios; aumento no quantitativo de manifestacdes de ouvidoria do
IFSertdo, refletindo o porte da instituicdo de ensino, ajudando efetivamente na gestao.
Desse modo, acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional
da unidade de ouvidoria como um todo.
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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 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao

Org3o da administracdo indireta

Posi¢cdao no Organograma

Org3o administrativamente vinculado ao Gabinete do
Reitor.

E-mail

ouvidoria@ifsertao-pe.edu.br

Pagina na Internet

https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/ouvidoria

Enderego

Rua Aristarco Lopes, 240 — Centro, CEP: 56302-100 |
Petrolina/PE - Brasil.

Canais de Atendimento

e Atendimento presencial: o atendimento
presencial na prépria unidade da Ouvidoria
Publica.

e E-mail: ouvidoria@ifsertao-pe.edu.br.

e Fala.BR: Sistema web que permite o registro e
acompanhamento da manifestacdo
diretamente pelo usudrio da Ouvidoria. Pode
ser acessado na pagina web da Ouvidoria do
IFSERTAO-PE, no item “Classificagdo das
manifesta¢des” (https://www.ifsertao-
pe.edu.br/index.php/a-oudoria-link-menu)

e Atendimento telefnico: (87) 2101-2359

Horario de funcionamento

De segunda a sexta, das 07h30 as 12h e das 13h30 as
17h00

Ouvidor

Ricardo Barbosa da Silva

Ouvidor Substituto

Gleuber Vinicius Rodrigues Dantas

Fonte: elaboragdo prépria.

Durante a pandemia de COVID-19 houve modificacbes em relacdo aos
atendimentos presenciais e por telefone institucional, que deixaram de ocorrer durante
o periodo das restricbes impostas. Os outros canais de atendimento (e-mail e
plataforma Fala.BR) continuaram disponiveis normalmente.
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A.2 Competéncias

A Ouvidoria do IFSertdao-PE é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Sujeita-se a orientacdo normativa e supervisao técnica da Ouvidoria-
Geral da Unido, érgdo central, sem prejuizo da subordinacdo administrativa ao Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Sertdo Pernambucano, consoante artigo
72 do Decreto n2 9.492/2018.

Através da atuacdo da Ouvidoria busca-se fortalecer os mecanismos de
participacdo direta dos cidaddaos com o IFSertdo-PE, visando a construcao de espacos
plurais, de dialogo e de negociacdes, de modo que as manifestacdes realizadas pela
populagdo possam servir de diretrizes para melhoria dos servicos ofertados pela
instituicdo. Assim, a Ouvidoria foi criada com o intuito de aproximar o Instituto da
sociedade em geral.

Em 24/11/2020, foi aprovada a Resolu¢do n? 40 do Conselho Superior, que
aprova o Regimento Interno da Ouvidoria, constituindo-se em 6rgdo de
assessoramento, vinculado ao Gabinete da Reitoria, a qual atua no processo de
interlocucdo entre o usuario e o IFSERTAO-PE. O Regimento Interno define ainda as
competéncias da Ouvidoria conforme segue:

“Art. 72 No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria terd as seguintes
atribuicdes:

| - Promover a participagdo do usuario na administracdo publica;

Il - Receber, examinar e encaminhar reclamages, solicitacbes de
providéncias, sugestdes, elogios e denuncias, a unidade responsavel para
devida apuragdo, referentes aos atos e procedimentos dos gestores e
servidores em geral em relagdo as suas atividades.

Il - Apresentar a demanda do usudrio ao setor competente na instituicao e,
sempre que possivel, prezar pela mediagdo dos conflitos;

IV - Orientar os cidaddos sobre a forma de registro de manifestacdo e instrui-
los quanto ao acompanhamento de sua tramitagdo;

V - Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades pertinentes,
garantindo-lhes orientagdo, informacéao e resposta;

VI - Preparar relatérios e estatisticas indicativas por tipos de manifestagao;

VIl — Propor, através da analise de dados e informagdes sobre as atividades
de Ouvidoria, a adogdo de medidas para corregdo e prevencdo de falhas e
omissdes dos responsaveis pela prestagdo do servigo publico;

VIII - Recusar como objeto de apreciacdo as questdes pendentes de decisdo
judicial;
IX - Promover capacitagdo e treinamento relacionados as atividades de

Ouvidoria no IF Sertdo-PE;

X - Cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de salvaguardar
os direitos dos cidad3os e garantir a qualidade das agdes e servigos prestados;

Xl - Elaborar e apresentar ao Reitor(a) relatério anual das manifestacGes
recebidas na Ouvidoria, contendo descricdo das atividades desenvolvidas,
com recomendacdes de medidas, a fim de contribuir com a melhoria continua
da prestagdo dos servicos.

XII - Facilitar ao maximo o acesso do usudrio ao servigo da Ouvidoria;
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XIIl — Aferir e analisar o grau de satisfacdo dos usuarios, com relacdo aos
servigos prestados. e

XIV - Instituir agBes de solugdo consensual de conflitos.”

O Servigo de Informagado ao Cidadao (SIC), definido pelo Decreto n2 7.724, de 16
de maio de 2012, esta vinculado a Ouvidoria, tendo sido oficialmente incorporado desde
a aprovacdo do Regimento Interno pela Resolugdo CONSUP n2 40/2020. Entdo, embora
n3o seja objeto desta avalia¢do, é importante pontuar que a Ouvidoria do IFSERTAO-PE
é responsdvel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de
Acesso a Informagdo — LAl (Lei n2 12.527/2011). O SIC ndo possui forca de trabalho
propria, uma vez que todas as atividades do SIC s3o realizadas pelo préprio Ouvidor.

Ndo existem unidades de ouvidorias vinculadas/supervisionadas a Ouvidoria do
IFSertdaoPE, assim, ndo existem ouvidorias setoriais no instituto. Conforme informado
pelo Ouvidor, caso chegue uma demanda nos Campi, é feita orientacdo para
cadastramento no Fala.BR. Quando a manifestacdo chega fisicamente, o Gestor
encaminha para a Ouvidoria cadastrar, por meio do e-mail institucional. A Ouvidoria
mantém canal aberto de comunicagdo e interacdo com os gestores de todas as
unidades, tanto pelos canais de atendimento ja referidos como também por whatsapp.

Quanto as participacdoes dos integrantes da Ouvidoria em atividades como
Conselhos Superiores, monitoramento da LAl e LGPD, grupos de trabalhos de dados
abertos, dentre outras, a UA informou que:

“O Ouvidor é integrante da Comissdo Responsavel para Promocdo de Acdes
de Integridade do IFSertaoPE e vem participando de reunides junto aos
demais setores envolvidos com o objetivo de discutir e implementar a¢des
voltadas para o fortalecimento da cultura de integridade institucional.

O Ouvidor participa de reunides do Conselho Superior e Colégio de Dirigentes
para apresentacdo dos relatdrios de gestdo do setor e para prestacdo de
informacGes e esclarecimentos relacionados as suas atividades, quando
necessario; além da promocdo de didlogos com outros setores estratégicos
da Institui¢do para o alinhamento de agGes de sua competéncia, tais como o
acompanhamento da implementagio/atualizagdo da Carta de Servicos ao
Usudrio junto a Diretoria de Organizagdo Administrativa e Planejamento
Estratégico.

O Ouvidor é também o responsavel pela Gestdo do SIC, atuando no
tratamento dos pedidos de acesso a informacdo. Por outro lado, em respeito
ao principio da segregacdo de funcdo, o monitoramento da LAl fica a cargo de
servidora vinculada ao Gabinete da Reitoria, designada pela Reitora
especialmente para este fim.

Em relagdo a LGPD, o encarregado pelo tratamento de dados pessoais é
autoridade desvinculada da Ouvidoria. De todo modo, o Ouvidor observa a
LGPD no tratamento das manifestacdes, sobretudo, mediante a realizagao do
procedimento de pseudonimiza¢do das denuncias, assegurando a protecdo
dos dados pessoais dos usudrios.

No tocante as atividades de dados abertos, a Ouvidoria ndo integra e ndo
participa das atividades desempenhadas pelo grupo de trabalho, que é
formado por servidores lotados na Diretoria de Organiza¢do Administrativa e
Planejamento Estratégico.”

Conforme informado, o ouvidor tem acesso integral a alta administracdo para
bem conduzir as suas atividades e o faz sempre que necessario, com a autonomia e a
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independéncia que a fungdo requer. A ouvidoria destacou que participa do processo de
tomada de decisdes na prestagao de servigos ofertados pela Institui¢do.

As demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias
ou de alta relevancia sdo avaliadas e tratadas de modo pontual com as respectivas
autoridades competentes, por meio de whatsapp, contato telefnico, reunides
online/presencial e registros no Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, com
apresentacdo ao Colégio de Dirigentes, por meio dos quais é proposta a adocdo de
medidas para a correcdo e prevencdo de falhas na prestacdao do servico, no entanto,
ainda ndo existe um fluxo formalmente definido para essa interlocucao.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio do IFSERTAO-PE, especificamente na pagina da propria
Ouvidoria (https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/ouvidoria), e em resposta ao
questionario de avaliacdo, foram identificados os seguintes normativos relacionados a
suas atividades:

i. Resolucdo CONSUP n2 40/2020, de 24 de novembro de 2020, do Conselho
Superior - Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria do IFSERTAO-PE.

i. Resolu¢do CONSUP n202/2018, de 11 de janeiro de 2018, do Conselho Superior
— Cria a Ouvidoria e o SIC, vinculados a Reitoria, no organograma do IFSERTAO-
PE.

iii. Resolugdo CONSUP n2 60/2022 do Conselho Superior — Regimento Geral do
IFSERTAO-PE.

A Resolu¢cdo CONSUP n2 40/2020 dispoe no Capitulo IV — Da Administragdo e do
Cargo de Ouvidor, em seus arts. 16, 17, sobre aspectos especificos acerca das condutas
desejadas e vedadas aos servidores da ouvidoria. Disponivel em:
<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/cs-resolucoes?id=10269>.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A Ouvidoria do Instituto funciona no prédio da Reitoria e dispbe de sala
reservada para atendimento presencial. Atualmente, o setor dispée de um servidor com
carga horaria de 40h, desempenhando a funcdo de ouvidor titular e um ouvidor
substituto eventual, apenas para as auséncias do ouvidor titular. Foi informado que ndo
ocorre rotatividade de componentes da equipe com frequéncia.

A equipe da Ouvidoria é composta por 1 servidor estatutario, conforme descrito
a seguir:

e Ouvidor Titular: Ricardo Barbosa da Silva, servidor efetivo no cargo de
Assistente em Administracdo, com formacdo em Direito, designado para
a funcdo em 03/04/2023. Realiza as atividades realizadas estdo previstas
no art. 72, | a XIV, da Resolugdo CONSUP n? 40/2020, tais como o
tratamento de manifestacdes de ouvidoria, além de realizar o tratamento
de pedidos de acesso a informacao.

Para as auséncias do ouvidor titular, ha o ouvidor substituto:
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e OQuvidor Substituto eventual: Gleuber Vinicius Rodrigues Dantas, servidor
efetivo no cargo de Assistente em Administracdo, com formagao em
Lingua Inglesa e suas Literaturas e Pés-Graduagdao em Metodologia do
Ensino da Lingua e Literatura Inglesa, designado como substituto
eventual em 12/01/2023. As atividades realizadas pelo servidor sdo as
mesmas exercidas pelo titular, durante o periodo de substituicdo.

A UA informou que ndo ha programa regular de treinamento/capacitagdo, mas
ao Ouvidor sdao oportunizadas capacitagdes com vistas ao aprimoramento das atividades
do setor.

Antes de assumir de fato a fungao, o Ouvidor Titular ja vinha realizando os cursos
de Certificagdo em Ouvidoria da EVG/ENAP, restando, nesse momento, a conclusdo de
apenas um dos oito cursos ofertados.

Com experiéncia de pouco mais de 2 (dois) meses no exercicio da funcdo, foram
concluidos os seguintes cursos:

e ENAP: Gestdo em Ouvidoria (turma mar/2023);
e ENAP: Controle Social (turma mar/2023);
e ENAP: Introdugdo a Gestdo de Projetos (turma mar/2023);

e ENAP: Avaliagdo da qualidade de servicos como base para gestao e
melhoria de servigos publicos (turma abr/2023);

e CGU-R/PE e SCGE/PE: Semindrio Integridade Somos Todos N&s
(abr/2023);

e ENAP: Acesso a Informacdo (turma abr/2023);
e CGU: Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias (abr/2023);

e ENAP: Resolucdo de Conflitos Aplicada Contexto Ouvidorias (turma
maio/2023);

e ENAP: Tratamento de Denuncias em Ouvidoria (turma maio/2023).

O Ouvidor Substituto possui 5 (cinco) meses de experiéncia, tendo realizado os
seguintes cursos:

e Acesso a Informacao - 20h (ENAP, 2018);

e Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica - 20h
(ENAP, 2023).

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a composicao atual da forga
de trabalho é insuficiente quando considerada a necessidade de efetivacdo de todas as
atividades da Ouvidoria definidas na legislacdo, que vdo desde o tratamento das
manifestacbes, incluindo os pedidos de acesso a informagcdo, até a
producdo/atualizacdo de normativas, producao de relatérios, implementacdo de agdes
voltadas para a aplicacdo do Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas — MMOUP,
producdo periddica de pesquisas/enquetes na Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios, mediacdo e conciliacdo de conflitos e o monitoramento, avaliacdo e
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divulgacdo dos resultados de todas essas acdes. No entanto, ainda ndo existem
tratativas junto a Gestao para a adequacao da forga de trabalho.

N3o ha definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do tipo
denuncia cabendo ao Ouvidor, titular ou substituto, realizar o tratamento de
manifestacdes do tipo denudncia. O acesso e o tratamento quando da tramitacdo a
unidade de apuracdo também sdo feitos apenas por servidores efetivos.

Em relagao a equipe, ndao ha metas individuais definidas para os servidores e
colaboradores da Ouvidoria. Ndo ha avaliagao periddica da equipe da Ouvidoria.

Quanto as metas de trabalho, as atividades que devem ser executadas pela
ouvidoria sdo previstas em plano de trabalho, divulgado anualmente, mas ndo houve a
elaboracdo de um plano de trabalho para os exercicios de 2022 e 2023. O ultimo plano
de trabalho elaborado é referente ao exercicio de 2021, tendo sido levado ao
conhecimento da Reitora e encontra-se disponivel na pagina institucional da Ouvidoria.

Foi realizada visita a Ouvidoria, a partir do que tecemos as seguintes
consideracoes:

Em visita realizada a Ouvidoria-Geral, verificou-se que se localiza no prédio da
Reitoria, no primeiro andar, possuindo rampa de acesso, facilitando a acessibilidade.
Entretanto, ndo ha uma identificacdo visual que facilite o conhecimento de sua
localizacdo e divulgacdo dentro do prédio da Reitoria, como um cartaz ou banner.

Em relacdo a sua localizagdo, observa-se que o prédio da Reitoria é distante dos
campi, dificultando o acesso dos usudrios. Ainda, foi informado pela ouvidoria que ndo
ha divulgacdo visual da mesma nos campi. Nao ha um ponto de apoio para recebimento
de manifesta¢des nos campi (como computadores para cadastro na plataforma Fala.BR
por exemplo).

A sala se localiza no corredor do primeiro andar, e ndo possui vidros ou janelas
gue permitam a sua visualizagdo interna. As janelas possuem cortinas, mantendo a
privacidade.

A sala da ouvidoria possui apenas 01 ambiente, local com estacdo de trabalho
para um servidor, para exercer as atividades relativas ao primeiro atendimento dos
cidaddaos, com mobiliario e equipamentos compostos por mesa, cadeiras, e um
computador. Entretanto, ndo possui espago para a realizagdo de atendimento em grupo,
sendo necessario o deslocamento para uma sala de reunido, localizada no térreo do
prédio da reitoria. Quando o ouvidor precisa se ausentar da sala, ndo ha o atendimento
por telefone, pois trabalha sozinho na sala e ndo ha um servidor que o substitua no
atendimento ao publico caso necessario.

A sala de reunido possui mesa e cadeias adequadas para o atendimento em
grupo, e ndo possui janelas, preservando a privacidade no atendimento.

Segundo a Ouvidoria, os equipamentos e os sistemas informatizados
disponibilizados pelo IF Sertdo sdo suficientes para a realizacdo das atividades da
Ouvidoria.
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A.5 Mandato do Ouvidor

Ricardo Barbosa da Silva, Ouvidor-Geral, é graduado em Direito com
especializacdo em Direito Tributario, ocupa o cargo de Assistente em Administracdo e
Funcdo Gratificada FG-1 — Coordenacdo de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao
Cidad3o, nomeado através da Portaria IFSERTAO-PE n2 236, de 31 de marco de 2022,
aprovado pela Ouvidoria Geral da Unido.

A.6 Canais de Atendimento

De acordo com resposta ao questionario de avaliagdo/site, sdo disponibilizados
os seguintes canais de atendimento ao usuario:

i. Atendimento pessoal: o atendimento presencial na prépria unidade da
Ouvidoria Publica.

A Ouvidoria do IFSERTAO-PE funciona no 12 andar do prédio da Reitoria e dispde
de sala reservada para atendimento presencial. A Ouvidoria esta situada na Rua
Aristarco Lopes, 240 — Centro, CEP: 56302-100 | Petrolina/PE - Brasil.

ii. E-mail: ouvidoria@ifsertao-pe.edu.br.

iii. Plataforma Fala.BR: Sistema e-Ouv - Sistema web que permite o registro e
acompanhamento da manifestacdo diretamente pelo usuario da Ouvidoria.
Pode ser acessado na pagina web da Ouvidoria do IFSERTAO-PE, no item
“Classificacdo das manifestacdes” (https://www.ifsertao-
pe.edu.br/index.php/a-oudoria-link-menu)

iv. Telefone: pelo nimero (87) 2101-2359, de segunda a sexta, das 07h30 as 12h e
das 13h30 as 17h00.

Os canais de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria sao
divulgados ao publico no site do IFSERTAO-PE, na pagina da Ouvidoria-Geral
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/ouvidoria, e em palestras/reunides
realizadas pela equipe. Ndo existe um canal de atendimento especifico para o publico
interno.
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Figura 13: Site da ouvidoria
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A Ouvidoria ndo faz uso de redes sociais e aplicativos tipo “Whatsapp” ou
“Facebook” para contato com o cidadao.

O banner da Plataforma Fala.BR nao foi localizado na pagina inicial do IF-Sertao,
entretanto, ha um link que direciona o usudrio para a pdgina da Ouvidoria, disponivel
em https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/ouvidoria, onde estdo descritas as
manifestacdes de ouvidoria, com links para cada uma delas, que levam a Plataforma
Fala.BR. Também ha informagdes sobre os canais de atendimento disponibilizados a
sociedade, nome da Ouvidor e Ouvidor substituto.

Em pesquisa realizada no sitio oficial da UA, verificou-se que estao disponiveis
também estdo disponiveis os seguintes documentos:

e Resolucdo n? 40/2020 - Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria do
IFSertao-PE.

e Planos de Trabalho da Ouvidoria;
e Fluxos de Atendimento;
e Carta de Servicos da Ouvidoria;

e Relatdrios anuais de gestdao da ouvidoria e do Instituto.
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Figura 14: Legislagdo disponivel no site da ouvidoria
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Nao foi localizado no site da Ouvidoria um link de acesso ao Painel Resolveu.
Também nao foi localizado o curriculo do Ouvidor e a sua data de ingresso no cargo.

A.7 Sistemas Informatizados

O Ouvidor informou que toda e qualquer manifestacdo recebida na Ouvidoria,
inclusive via telefone, e-mail ou atendimento presencial é registrada na Plataforma
Fala.BR. As manifestacGes recebidas nos campi sdo encaminhadas a ouvidoria para
cadastro no Fala.BR por e-mail institucional.

A ouvidoria disponibiliza em seu site um passo a passo para registro de
manifestagdes pelo cidadao na Plataforma Fala.BR, com um passo a passo diferenciado
para as manifestacdes do tipo comunicagdes, conforme ilustrado abaixo.

Figura 15: Passo a passo registro de manifestagbes no Fala.BR
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A Ouvidoria informou que utiliza o modulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR. Assim, hd o cadastro no sistema de uma area, a gestdo de cada
campus, para a tramitacdo interna das manifestacdes. Verificou-se que das trés areas
de apuracdo instituidas (Correicdo, Auditoria Interna e Comissdo de Etica), apenas a
Correicdo possui cadastro no sistema para tramitacdo das dendncias e comunicagdes de
irregularidades.

A fim de facilitar o uso deste modulo da Plataforma Fala.BR, a ouvidoria criou um
passo a passo para tramitacdo interna, utilizado pelo perfil colaborador, o qual foi
enviado por e-mail para a diretoria de cada campus.

Tanto o Ouvidor titular quanto o seu substituto tém acesso a todos os sistemas
necessarios, no perfil de Gestor.

Para a obtencdo de eventuais informagdes relacionadas a comunidade do
IFSertaoPE (servidores e alunos) a Ouvidoria utiliza o Sistema Unificado de
Administracdo Publica — SUAP. Pelo referido sistema, a Ouvidoria tem acesso, por
exemplo, as informacdes referentes a unidade de lotacdo do servidor e ao curso em que
o aluno se encontra matriculado, o que facilita o direcionamento das manifestacoes.

Quando questionado sobre os aspectos do Fala.BR que poderiam ser
aprimorados, o Ouvidor elencou os seguintes:

¢ Implementagdo da funcionalidade de tramitagao interna em relagao aos
pedidos de acesso a informacao;

¢ Implementacdo da funcionalidade de notificagdo quando da inser¢do de
informacodes pelo colaborador na plataforma.

A Ouvidoria acompanha os dados do Painel Resolveu? disponibilizado pela CGU,
para gerenciamento do fluxo, da tempestividade e do nivel de satisfacao das respostas
aos cidadaos, cujos dados sao registrados no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria e
utilizados para aprimorar os tratamentos das manifestagdes.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos para tratamento das manifestacées de ouvidoria estdo disponiveis no
site da Ouvidoria do Instituto e sdo apresentados a seguir:
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a) Fluxo geral de atendimento da Ouvidoria

Figura 16: Fluxo geral
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b) Fluxo elogio

Ao receber a manifestacdo, sdo identificados e cientificados o servidor
responsavel pelo atendimento e a sua respectiva chefia imediata. Posteriormente, é
encaminhada resposta ao usudrio informando sobre as cientificagdes feitas.
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Figura 17: Fluxo elogio
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c) Fluxo dentincia

Ao receber a manifestacao, é feita a analise preliminar, a partir da qual o Ouvidor
(i) observa se a tipologia é adequada e, em caso negativo, faz a alteracdo e tratamento
conforme o tipo correto; (ii) solicita a complementacao de informacdes; (iii) arquiva por
auséncia de indicios de irregularidade ou, (iv) quando verificados os elementos minimos
de autoria e materialidade, encaminha a unidade de apuracdo competente para juizo de
admissibilidade. No Fala.BR, quando da tramitacdo para a unidade de apuragao
competente, o Ouvidor responde com a informacao sobre o referido encaminhamento
e, posteriormente, reabre a manifestacdo para informar sobre a conclusdo do
procedimento apuratodrio.
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Figura 18: Fluxo denuncia
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As areas de apuragdo de denuncias do IFSERTAO-PE s3o:

e Correicao;

e Auditoria Interna;

e Comissdo de Etica, que atualmente estd passando por um processo de
reestruturacdo dos seus membros.

d) Fluxo solicitagdo, reclamacgao, sugestao e simplifique

Reclamacdo: ao receber a manifestacao, é feita a andlise preliminar, a partir da
qual o Ouvidor (i) observa se a tipologia é adequada e, em caso negativo, faz a alteracdo
e tratamento conforme o tipo correto; (ii) solicita a complementacdo de informacdes;
ou (iii) encaminha a autoridade competente para apreciacdo e envio de subsidios para
resposta ao manifestante.

Solicitacdo: ao receber a manifestacao, é feita a andlise preliminar, a partir da
qual o Ouvidor (i) observa se a tipologia é adequada e, em caso negativo, faz a alteracdo
e tratamento conforme o tipo correto; (ii) solicita a complementacdo de informacdes;
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ou (iii) encaminha a autoridade competente para aprecia¢do e envio de subsidios para
resposta ao manifestante.

Sugestdo: ao receber a manifestacdo, é feita a analise preliminar, a partir da qual
o Ouvidor (i) observa se a tipologia é adequada e, em caso negativo, faz a alteracdo e
tratamento conforme o tipo correto; (ii) solicita a complementacdo de informacdes; ou
(iii) encaminha a autoridade competente para apreciacdo e envio de subsidios para
resposta ao manifestante.

Simplifique: até o momento, ndo houve manifestacdo com essa tipologia no
IFSertdoPE, mas o fluxo seguira aquele constante da Secdo IV da Portaria n? 581/2021,
isto &, as solicitacdes de simplificacdo serdo encaminhadas a autoridade competente
para apreciacdo e envio de subsidios para resposta ao manifestante.

Figura 19: Fluxo solicita¢do, reclamagdo, sugestdo e simplifique
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Como ndo ha equipe no setor, apenas o Ouvidor, titular ou substituto, realizam
o tratamento de manifestacdes do tipo denuncia e dos outros tipos.

Em relacdo ao registro das manifestacGes na Plataforma Fala.BR, consta da
Resolugdo CONSUP n2 40/2020, Regimento Interno da Ouvidoria do IFSERTAO-PE, que:

“Art. 23. A manifestacdo deve ser apresentada, preferencialmente, por meio
do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (Fala BR),
de uso obrigatério pela Administragdo Publica federal.

Paragrafo uUnico. Caso a manifestacdo seja recebida em meio diverso, a
Ouvidoria deve inseri-la imediatamente no Sistema.”

Em resposta ao questionario de avaliacdo, foi informado pelo ouvidor que os
normativos ou manuais que definem os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento
das manifesta¢des na Ouvidoria sao:
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e Resolugdo CONSUP N2 40/2020 (Regimento Interno da Ouvidoria do
IFSertdaoPE), sobretudo, o Capitulo IV — Do Atendimento e
Operacionalizagao de Demandas, disponivel em
<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/cs-resolucoes?id=10269>;

e C(Carta de Servigos do IFSertaoPE, disponivel em:
<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-instituicao/carta-de-
servicos>;

e Fluxos das Manifestacoes disponiveis em

<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/fluxogramas-ouvidoria>.

Foi informada ainda a necessidade de reformulacdo dos fluxos disponiveis no
sitio institucional, a fim de adequa-los a Portaria CGU n2 581/2018, bem como a sua
inclusdo no Regimento Interno da Ouvidoria.

Seguem os ajustes a serem realizados conforme relatado pela UA:

“* Fluxos de tratamento de manifestaces do tipo reclamacgdo, solicitagdo e
sugestdo: (i) inclusdo da etapa de verificar a adequacgdo da tipologia e assunto
indicados pelo manifestante, com indicagdao de fluxo alternativo na hipdtese
de reclassificagdo; (i) inclusdo da etapa de pedir informagGes
complementares ao manifestante, conforme o caso, com indicagdo de fluxo
alternativo; (iii) inclusdo da etapa de verificar a necessidade de
encaminhamento da manifestagdo para outra darea interna prestar os
subsidios para resposta, com indicacdo de fluxo alternativo; (iv) ajuste na
descricdo da etapa de adotar providéncias necessarias por parte da area
responsavel, fazendo constar que a esta cabera receber o pedido de subsidios
e responder a Ouvidoria no prazo previsto; (v) inclusdo da etapa de prorrogar
o prazo da manifestagdo, conforme o caso; (vi) ajuste na descri¢do da etapa
de analisar a resposta conclusiva, fazendo constar a necessidade de
verificacdo da clareza, objetividade e acessibilidade da linguagem para
posterior encaminhamento.

* Fluxo de tratamento de manifestacGes do tipo dendncia: (i) inclusdo da
etapa de verificar a adequacdo da tipologia e assunto indicados pelo
manifestante, com indicacdo de fluxo alternativo na hipdtese de
reclassificagdo; (ii) inclusdo da etapa de pedir informagdes complementares
ao manifestante, conforme o caso, com indicagdo de fluxo alternativo; (iii)
inclusdo da etapa de encaminhar resposta conclusiva ao manifestante, apds
o encaminhamento da dendncia para a area de apuragdo competente; (iv)
inclusdo da etapa de informar ao manifestante sobre a conclusdo do
procedimento apuratério.

* Criar fluxo de tratamento de manifestagdo do tipo simplifique, assim como
fluxo de tratamento para a comunicagdo de irregularidade.”

Conforme Ouvidoria, as demandas de ouvidoria interna seguem o mesmo fluxo
de trabalho adotado nas demandas de ouvidoria externa.

A UA informou que ndo existe fluxo formalizado no érgdo/entidade para que as
manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras dreas sejam
encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria, embora sejam promovidos
didlogos pontuais com gestores e setores versando sobre essa necessidade de
encaminhamento a Ouvidoria. Conforme relatado, ndo ha registro de manifestacoes
eventualmente recebidas em outras areas que ndo foram encaminhadas para registro e
tratamento na Ouvidoria.
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A Ouvidoria informou que ndo registra os atendimentos realizados aos usuarios,
que nao se caracterizam como manifestacdo de ouvidoria. Geralmente, tais
atendimentos sdo realizados via e-mail institucional ou telefone, oportunidade em que
sdo prestadas as orientacdes necessdrias para o atendimento junto ao setor
competente.

Foi informado pelo ouvidor que uma das dificuldades enfrentadas no tratamento
das manifestacdes é a auséncia de membros na Comissdo de Etica para tratamento de
manifestacdes de sua competéncia, que atualmente vem passando por um processo de
reestruturacdo dos seus membros.”

Para manifestacdo do tipo Comunicacdo, o ouvidor informou que:

“O tratamento ocorre de forma bastante semelhante a denuncia, com a
ressalva da impossibilidade de solicitacgdo de complementagdo da
manifestacado.

Neste caso, ao receber a manifestagdo, é feita a analise preliminar, a partir da
qual o Ouvidor (i) observa se a tipologia é adequada e, em caso negativo, faz
o tratamento conforme o tipo correto; (ii) arquiva por auséncia de indicios de
irregularidade ou, (iv) quando verificados os elementos minimos de autoria e
materialidade, encaminha a unidade de apuragdo competente para juizo de
admissibilidade. No Fala.BR, quando da tramitacdo para a unidade de
apuragdo competente, o Ouvidor registra que houve o referido
encaminhamento (dentro do prazo comum de trinta dias) e, posteriormente,
reabre a manifestacdo para registrar que houve a conclusdo do procedimento
apuratorio, seguindo os prazos proprios de tais procedimentos.”

Em resposta ao questiondrio de avalia¢do, foi informado que a ouvidoria realiza
o acompanhamento da resolutividade das manifesta¢ces de ouvidoria. A UA informou
que mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de
apuracoes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as denuncias
ou comunicacgdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracao, junto a Coordenacao de Correigdo, desde o juizo de admissibilidade até a sua
conclusdo, por meio de uma planilha compartilhada no google drive com a Coordenacgao
de Correicdo, que vai sendo atualizada conforme o andamento dos trabalhos de
apuragao.

Vale ressaltar que nesta planilha constam apenas numero do protocolo da
manifestacao e outras informacgdes basicas, sem especificacdo detalhada de conteldo,
como forma de assegurar que o teor das manifestacdes esteja registrado tao somente
na plataforma Fala.BR e em procedimento apuratério eventualmente instaurado.

No caso das demais manifestacdes, a Ouvidoria acompanha a sua resolutividade
a partir das informacdes prestadas pela autoridade competente durante o tratamento
das demandas.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidad3dos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servigos e quais sao os compromissos com o atendimento e os padrées de
atendimento estabelecidos.
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A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a inducdo do controle social.

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

Conforme normativo, o papel da ouvidoria em relagcdo a carta de servicos é
realizar o registro das principais informacgdes relativas ao setor, tais como os canais de
atendimento, os prazos para atendimento das manifestacoes e dos pedidos de acesso a
informacdo e respectivos fluxos processuais, assim como participa de reunides de
didlogo e alinhamento de ac¢des constantes da Carta de Servicos junto a Diretoria
Administrativa e Planejamento Estratégico.

O processo de atualizacdo da Carta de Servicos do IFSertdaoPE é realizado
anualmente sob a coordenacdo da Diretoria de Organizacdo Administrativa e
Planejamento Estratégico — DOAPE. A DOAPE demanda dos setores da Instituicdao o
envio das informagdes necessdrias sobre os servicos prestados dentro de suas
respectivas areas, orienta, avalia e consolida essas informacgdes para fins de atualizacao
do documento, com posterior divulgacdo no sitio institucional.

Foi informado ainda que a Ouvidoria realiza acompanhamento da
implementac¢do/atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio, participando de reuniGes
de didlogo e alinhamento de a¢des constantes da Carta de Servicos junto a DOAPE.

A Carta de Servicos do IFSertdoPE teve ultima atualizagdo em 02/12/2022.

A Ouvidoria também possui uma Carta de Servigos préopria do setor,
disponibilizada no sitio institucional e atualizada pela ultima vez em 21/06/2021.
Quando do inicio de algumas atualiza¢bes do site para inclusdo dos dados do novo
Ouvidor, foi percebida a necessidade de sua atualizagdo, ndo possuindo o mesmo
conteudo disponibilizado sobre ouvidoria na carta de servicos do IFSertaoPE.

A carta de servigos do Instituto teve sua regulamentacdo atualizada pela
Resolugdo n2 59/2022 do Consup, passando a ser Unica para todo o IFSERTAO-PE. Além
disso, a carta de servicos passou a ter uma versdo online e de simples acesso no site
institucional, sendo categorizada por tematicas conforme imagem abaixo.
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Figura 20: Carta de servigos no site
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Em consulta ao sitio do IFSertdo-PE, na aba “Carta de Servigcos”
(https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/a-instituicao/carta-de-servicos), sdo
elencadas 11 temadticas disponiveis aos usudrios, com um total de 34 servicos, sendo
possivel imprimir a carta para acesso ao seu contetdo.

Figura 21: Site da Carta de Servigos do IFSertdo-PE
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Os servicos informados no site sdo os seguintes:

e CURSOS OFERTADOS
e ESTUDE NO IFSERTAOPE
o Selecdo para curso de educacdo profissional técnica integrado
ao ensino médio ou técnico subsequente ou proeja;
o Selecdo para curso de graduacdo;
o Selecdo para curso de Formacao Inicial e Continuada — FIC;
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o Transferéncia para cursos do IFSertdoPE de Educacdo
Profissional Técnica Integrada ao Ensino Médio ou Técnico
Subsequente;

o Transferéncia para cursos de graduacao do IFSertaoPE;

o Selecdo para o Programa de Mobilidade Estudantil;

o Matricula em cursos técnicos nas modalidades médio
integrado ou subsequente;

o Matricula em cursos de graduacao;

o Matricula em curso de Formagao Inicial e Continuada (FIC);

BIBLIOTECAS

o Consulta e empréstimo de material do acervo bibliografico;

o Consulta a producdo académica do IFSertaoPE;

o Acesso ao espago para estudo e a internet;

BOLSAS E AUXILIOS

o Recebimento de bolsa de pesquisa;

o Atendimento da equipe multiprofissional (dentista, psicélogo,
nutricionista, assistente social, enfermeiro e médico);

o Auxilio de programas especificos da assisténcia estudantil
(auxilio alimentacao, transporte, entre outros);

o Atendimento do NAPNE (Nucleo de Atendimento as Pessoas
com Necessidades Educacionais Especificas);

PESQUISA

o Incentivo a pesquisa;

o Parceria em pesquisa cientifica com o IFSert3aoPE;

o Preciagdo de projetos de pesquisa pelo comité de ética;

o Apreciagdao de aulas praticas e atividades de pesquisa
envolvendo animais;

EMPREENDEDORISMO E INOVACAO

o Assessoria em propriedade intelectual (patentes e outros);

o Solicitagdo protegdo de propriedade intelectual (patentes e
outros);

o Capacitagdo pelo programa de incubagao de empresas;

PUBLICACAO CIENTIFICA

o Publicacdo de livro;

o Publicacdo de artigos cientificos;

o Publicacido de edicdo especial em periddico cientifico;

ENSINO A DISTANCIA

o Emissdo de declaracdo para profissionais que atuaram em
programas de educacdo a distancia;

o Inscricdo em processos seletivos para cursos de educagao a
distancia;

o Inscricdo em processo seletivo para atuar como profissional
de educacdo a distancia;

DIPLOMAS E CERTIDOES DIVERSAS

o Obtencdo de diploma/certificado de conclusdo de curso, ou
segunda via;
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o Obtencdo de certiddo de tempo de contribuicdo
previdenciaria;
e RELACOES PUBLICAS E EVENTOS
e CANAIS DE COMUNICACAO

Ja no sitio do Portal de Servicos, disponivel em www.gov.br, constam apenas os
7 servigos elencados a seguir:

Figura 22: Servigos no Portal de Servigcos
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e Matricular-se em curso de Educacao a Distancia - IFSert3aoPE;

e Matricular-se em curso de Educacdo Superior de Graduacdo (Licenciatura,
Tecnologia e Bacharelado) - IFSertaoPE

e Matricular-se em curso de Educacdo Profissional Técnica (Educacdo de
Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) - IFSertaoPE;

e Matricular-se em curso de Formacao Inicial e Continuada - IFSertaoPE;

e Participar de processo seletivo para curso de Educacdao Superior de
Graduacao (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) - IFSertaoPE;

e Participar de processo seletivo para curso de Educacdo Profissional Técnica
(Educacdo de Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) - IFSertaoPE;

e Participar de processo seletivo para curso de Educacdo a Distancia -
IFSertaoPE.

Até a prépria Ouvidoria possui uma Carta de Servicos propria do setor,
disponibilizada no sitio institucional e atualizada pela ultima vez em 21/06/2021, n3do
possuindo o mesmo conteldo disponibilizado sobre ouvidoria na carta de servicos do
IFSert3aoPE.

N3o h3, portanto, uma uniformidade das descricdes dos servicos prestados pelos
campi do IFSERTAO, nos diversos documentos apresentados aos usuarios.

Consoante art. 43 da Portaria CGU n? 581/2021:

“as unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servigo
dos drgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizagédo
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da Carta de Servigos ao Usuario, compreendendo, dentre outros processos,
0s que seguem:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos drgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n2
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usuario, por meio das informag¢des oriundas de manifestagdes,
avaliagBes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagGes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.”

O art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021 prevé ainda que:

“na elaboragdo da Carta de Servicos ao Usuario, a unidade do SisOuv devera
assegurar-se de que estejam disponiveis as informacdes relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestagdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo;

VII - aos locais e as formas de acessar o servico;

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

X - ao prazo para a realizagdo dos servigos;

Xl - aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes
e reclamagdes;

XIIl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servicgo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

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

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

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

XIX - a outras informacgdes julgadas de interesse dos usuarios.”

Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de
Servico ao Usuario junto ao portal eletronico "gov.br", mediante interlocucdo e
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prestacdo apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br", a fim de que os servicos
sejam divulgados e informados (art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021):

“I - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

Il - em conformidade com a legislagdo aplicavel, em especial a Lei n? 13.460,
de 2017.”

Conforme informado pelo ouvidor, todos os Campi do IFSertdaoPE possuem Carta
de Servicos prépria:

e Campus Petrolina, disponivel em:
https://www.ifsertaope.edu.br/images/Campus Petrolina/2018/Imagens/Abril
/Carta%20de%20Servio%20I1F%20-%20Verso%20Final%202018.pdf ;

e Campus Petrolina Zona Rural, disponivel em:

https://www.ifsertaope.edu.br/images/Campus ZonaRural/Editais/2018/Deze
mbro/Carta%20de%20Servicos-CPZR%20-%2017-12-2018.pdf ;

e Campus Floresta, disponivel em: https://www.ifsertao-
pe.edu.br/images/Campu Floresta/Calendario/2021/Carta Servicos CF.pdf;

e Campus Salgueiro, disponivel em:
https://www.ifsertaope.edu.br/images/Campus Salgueiro/1-
Editais/2020/janeiro/Carta%20de%20Servicos-campus%20Salgueiro%20VF.pdf;
Campus Ouricuri, disponivel em:

https://www.ifsertaope.edu.br/images/Campus_Ouricuri/1-
Editais/2018/dezembro/CartaServicos-campus%200URICURI.pdf ;
e Campus Santa Maria da Boa Vista, disponivel em: https://www.ifsertao-

pe.edu.br/images/Campus_SantaMaria/2018/Concampus/Normativas2018/Car
taServicos-campus%20SMBV%20verso%20enviada.pdf;

e Campus Serra Talhada, disponivel em
https://www.ifsertaope.edu.br/images/Campus_Ouricuri/1-
Editais/2022/julho/ATUALIZADA - CARTA_DE_SERVIOS_- 23.05.2022_1.docx-
86321176d94e488eb745d04cb0fe9777.pdf .

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

Foi informado pela ouvidoria que ha Conselho de Usuarios instituido no IFSertao-
PE.

Cabe ressaltar que a Instituicdo é responsavel por promover chamamento
publico periddico de conselheiros conforme Portaria CGU n2 581/2021:

“Dos Conselhos de Usudrios de Servigcos Publicos

Art. 55. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sdo érgaos consultivos,
cujas competéncias estdo elencadas no art. 24-D do Decreto n2 9.492, de
2018, e que sdo compostos exclusivamente por usuarios voluntarios, que
participardo como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas
pelas unidades setoriais do SisOuv.

(..)

Do Chamamento
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Art. 56. As unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados no portal
eletronico "gov.br" deverdo promover chamamentos publicos periddicos de
conselheiros voluntdrios, ao menos uma vez ao ano.”

Caberia também a Ouvidoria o encaminhamento, aos conselheiros, de consultas
acerca da qualidade de todos os servigos publicos prestados com periodicidade minima
quadrienal, conforme previsto no art. 59 da Portaria CGU n2 581/2021 e avaliar
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 no art. 67 da Portaria CGU n2 581/2021.

No IFSertdao-PE, conforme informado pela ouvidoria, realizou-se uma forte
campanha de engajamento com a participa¢do de varios setores do instituto, com vistas
a composicdo do conselho, com divulgacao e chamamento para fazer parte do Conselho
de Usudrios em todos os perfis das unidades.

Houve realizacdo de palestra para apresentacdao sobre o conselho, seu
funcionamento e esclarecimento de possiveis duvidas. Assim teve uma adesdo de 30
conselheiros e os resultados das enquetes publicadas foram apresentados aos gestores
responsaveis pelos servicos avaliados.

A Ouvidoria criou uma aba no sitio institucional com vistas a divulgacdo de
informacgdes sobre o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, com disponibilizacdo
do Guia do Conselheiro e o passo a passo para se cadastrar, disponivel em:
<https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/conselho-de-usuarios>.

Entdo, em 2021, foi apresentada a Gestdo a importancia da implementacdo do
Conselho de Usudrios no ambito do IFSertdo-PE e, posteriormente, realizada uma
palestra aberta a comunidade para apresentacdao do Conselho, seu funcionamento e
outros esclarecimentos. Adicionalmente, foi realizado chamamento para voluntarios ao
Conselho de Usudrios nos destaques na pagina oficial da Instituicdo e em todos os perfis
das redes sociais das unidades. Na época, houve uma adesdo de 30 conselheiros e os
resultados das enquetes foram apresentados aos responsaveis pelos servicos prestados.
Atualmente, sdo 32 conselheiros, mas n3o foram realizadas pesquisas/enquetes
recentes.

Inobstante as providéncias adotadas, a Ouvidoria tem ciéncia de que precisa
tornar mais efetivas as a¢des voltadas a participa¢do do Conselho de Usudrios no ambito
do IFSERTAO-PE, com uma produgao periddica de pesquisas/enquetes, monitoramento,
avaliacao e divulgacdo dos resultados dessas agdes.

A Ouvidoria informou, em resposta ao questiondrio de avaliagdo, que ndo avalia
os servicos prestados pelo instituto, mas no ambito do IFSertdo-PE existe uma Comissao
Propria de Avaliagcdo — CPA, conforme Regimento Geral aprovado pela Resolugdo
CONSUP n? 60/2022, e Regimento Interno aprovado pela Resolugdo CONSUP n@
41/2015.

A CPA, é prevista no art. 11 da Lei n? 10.861/2004 e tem como atribuicdo a
conducdo dos processos de autoavaliacdo institucional, de sistematizacdo e de
prestacdao das informacgdes solicitadas pelo INEP. Possui Regimento Interno com a
descricdo da composicdo, atribuicdes e funcionamento. A autoavaliacdo é aplicada
anualmente e contempla cinco eixos de andlise (Planejamento e Avaliacdo Institucional;
Desenvolvimento Institucional; Politicas Académicas; Politicas de Gestdo; Infraestrutura
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Fisica). Documentos e informacgdes estdo disponiveis no site, em pagina especifica da
CPA, disponivel em: https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-instituicao/inst-
comissoes-permanentes/avaliacao-cpa.

Existe analise periddica, formulacdo de relatdrios e estatisticas sobre as
manifestagdes recebidas e analisadas na Ouvidoria feita anualmente, por meio do
Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria com base nas informacgdes extraidas do Fala.BR
(quantidade de manifestacGes por tipo e por unidade demandada, assuntos mais
recorrentes) e do Painel Resolveu (tempo médio de resposta); e divulgada no sitio
institucional, com apresentacdo no Colégio de Dirigentes.

A respeito da solicitacdo e acompanhamento de melhorias e corre¢des das
atividades realizadas nas demais unidades do IFSertdo-PE, decorrentes de
manifestacdes de Ouvidoria, foi informado, em resposta ao questionario de avaliacao,
gue ocorrem por meio da constante interacdo que a Ouvidoria mantém com os gestores
das unidades do IFSertdo-PE, além dos Relatérios Anuais de Gestdo, nos quais sdo
registradas as a¢Oes realizadas. Podemos citar os seguintes exemplos do Relatdrio Anual
de Atividades da Ouvidoria de 2022:

“Considerando o teor das manifestacGes, somado a didlogos internos com
outros setores (Gabinete, Coordenagdo de Saude e Qualidade de Vida,
Correicdo e Unidade de Gestdo de Integridade) percebe-se a necessidade de
implantagdo de uma Comissdo de Mediagao de Conflitos no IFSert3aoPE.
Nesse sentido, no ano de 2022, a Ouvidoria intermediou duas reunides com
orgdos que ja institucionalizaram camara ou comissdo de mediagdo de
conflitos para uma melhor compreensdo do processo de criagdo e
funcionamento. A primeira reunido foi realizada em 15/06/2022 com a
Coordenadora da Camara de Mediagdo de Conflitos da Universidade Federal
de Goias, e a segunda reunido foi realizada em 23/09/22 com integrantes da
Camara de Conciliacdo e Mediagdo de Conflitos do Instituto Federal de Minas
Gerais. No entanto, ainda ndo foi possivel concretizar essa agdao no
IFSertaoPE.”

“A partir do teor das manifestagdes foi observado a necessidade de
reestruturacdo da Comiss3do de Etica, dado que se trata do érgdo responsavel
pela disseminacgdo da ética publica e pela apurac¢do de responsabilidades por
infracdo ao Cédigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo
Federal.”

Em relagdo ao mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sao mais
demandados, foi informado pelo ouvidor que existe um mapeamento que é retratado
no Relatdrio Anual de Gestdao da Ouvidoria. Atualmente, os assuntos mais frequentes de
manifestacbes de ouvidoria sdo aqueles concernentes a relacdes de trabalho,
atendimento prestado e outros em Educac¢do e em Administracdo; e no caso dos pedidos
de acesso a informacdo, aqueles relativos a cddigos de cargos vagos, pesquisas
académicas e documentos e politicas institucionais; todos correlacionados com os
assuntos do Fala.BR.

Também ndo hd acompanhamento do tratamento de questdes relacionadas aos
servidores do 6rgdo/entidade e que sdo temas recorrentes de denuncias, comunicacdes
ou reclamacoes.


https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-instituicao/inst-comissoes-permanentes/avaliacao-cpa
https://www.ifsertaope.edu.br/index.php/a-instituicao/inst-comissoes-permanentes/avaliacao-cpa

RELATORIO DE AVALIACAO
QOuvidoria do IFSertdao-PE

A UA informou que existe interacdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo para
informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, embora ainda nao exista um fluxo definido de como
proceder nesses casos. Atualmente, essa interagdo ocorre por meio de mensagens de
texto do whatsapp, contato telefonico e reunides online/presencial. Para além disso,
anualmente sdo registradas no Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria as manifestacées mais
recorrentes e de maior relevancia no periodo avaliado, com recomendacdes aos
gestores. Ainda ndo se faz essa andlise por meio de um procedimento sistematizado.

A Ouvidoria realiza andlise sobre as manifestacdes recebidas. As bases utilizadas
sdo a Plataforma Fala.BR, o Painel Resolveu. Os produtos gerados sdo o Relatdrio de
Gestao Institucional, com publicagdao na pagina da Ouvidoria.

A Ouvidoria também ndo acompanha a efetiva implementacado, por parte das
areas internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacbes dos cidaddos.

Quanto a divulgacdo da atuacdo da ouvidoria para o publico, foi informado pelo
ouvidor que atualmente ocorre por meio do sitio institucional, em pagina especifica do
setor e, também, em destaques de noticias relativas as suas atividades, exemplificadas
a seguir, além do encaminhamento de e-mail a comunidade do IFSertdo-PE, divulgando
o papel da Ouvidoria e os seus canais de atendimento. Em resposta ao questionario de
avaliacdo, foi detalhado o seguinte a respeito da divulgacao da ouvidoria:

“* Sitio institucional: (i) descri¢do do funcionamento da Ouvidoria, definigdo
dos seus canais de atendimento e disponibilizacdo de passo a passos para o
registro das manifestacdes na pagina especifica do setor, atualizada pela
ultima vez em 13/06/2023; (ii) destaques de noticias relativas as atividades
do setor (ex.: langamento de campanha para o Conselho de Usudrios) e a
eventos de que participa (ex.: posse de novos gestores).

* E-mail institucional: encaminhamento de e-mail a comunidade do
IFSertaoPE divulgando o papel da Ouvidoria e os seus canais de atendimento.
A Ultima divulgacdo no e-mail institucional ocorreu em 2019 e outra esta
prevista para este segundo semestre de 2023, divulgando os trabalhos da
Ouvidoria aos servidores e alunos, a partir das informagdes atualizadas no site
e da disponibilizagdo de passo a passos para o registro das manifestagdes.

* Perfis das redes sociais: campanha institucional de divulgacdo da Ouvidoria
por meio de stories e feed de noticias no instagram oficial do IFSertaoPE.”

Com relagao a divulgacdo da ouvidoria realizada em 2022 para o publico interno
e externo, foi informado o seguinte:

“Ressalta-se que a Ouvidoria ainda ndo possui um Plano de Comunicagao ou
outro instrumento formal de planejamento das a¢des de comunicagao,
contudo a Ouvidoria realiza campanhas esporadicas com a colaboracdo da
Coordenacdo de Comunicacdo e por meio do apoio incidental de gestores
interessados como por exemplo participando de eventos institucionais.”

Algumas acdes de divulgacdo da ouvidoria no exercicio de 2022 foram:

e Campanha realizada nas redes sociais: Buscando dar visibilidade a
Ouvidoria e sensibilizar a comunidade interna e externa quanto a
disponibilidade do canal para recebimento de todos os tipos de
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manifestac¢des foi realizada uma campanha com o apoio da Coordenagao
de Comunicacgao.

Figura 23: Divulgagdo ouvidoria nas redes sociais
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e Participacdo da Ouvidoria em Campanha Institucional contra o Assédio
Sexual: O objetivo da campanha foi reafirmar o compromisso do
IFSertaoPE em prevenir e combater todas as formas de violéncia (fisica,
psiquica, simbdlica etc.) dentro e fora da instituicdo. Durante a campanha
restou evidenciado o compromisso da Ouvidoria em receber possiveis
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denuncias e dar o tratamento adequado prezando pelo sigilo das
informacgdes e da prote¢dao ao denunciante.

Figura 24: Divulgag¢do ouvidoria em eventos
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Participacao da Ouvidoria na semana de capacitagdo de novos gestores:
A participacdo da Ouvidoria consistiu na apresentacdo dos processos e
funcionamento da Ouvidoria aos novos gestores das unidades, bem como
na importancia da mesma enquanto 6rgdo de assessoramento e de
melhoria da gestdo através da participacdo dos cidaddaos enquanto
principais atores no exercicio do controle social.

Email enviado aos servidores de todas as Unidades do IFSertdo-PE
divulgando a Ouvidoria: O envio de e-mail a todos os servidores
apresentando a Ouvidoria busca manter a proximidade com os servidores
que ja conhecem e/ou mantém algum contato com a mesma. Além disso,
outro objetivo é apresenta-la a novos servidores admitidos no IFSert3o-
PE.

Participacdo do Ouvidor no IV Encontro de Profissionais da Assisténcia
Estudantil e IV Seminario do Nucleo de Atendimento as Pessoas com
Necessidades Educacionais Especificas (Napne) na Mesa Tematica —
Assédio Sexual e Moral em instituicdes de Ensino: suas implicacbes
sociais, juridicas, na saude mental possiveis encaminhamentos: A
participacdo no evento que ocorreu no formato on-line tendo como tema
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principal “Assédio Sexual e Moral” oportunizou também a divulgacdo da
Ouvidoria e a conexao com outras areas de
atendimento/acompanhamento ao aluno do IFSertdoPE, buscando junto
a esses profissionais o apoio e a orientacdo devida sobre o acolhimento
e tratamento de dendncias, caso percebam a necessidade de acionar a
Ouvidoria.

e Participagdao do Ouvidor no IV Forum Discente de Assisténcia Estudantil
na Mesa Tematica “Assédio Sexual em Instituicdo de Ensino: como pode
ocorrer e como agir?”: O enfoque principal do evento foi dialogar sobre
o tema “Assédio Sexual” com o publico principal do IFSertaoPE, que sao
os discentes. Além disso, foi um momento de sensibilizagdo, aproximacao
e estabelecimento de confianga com o mesmo ao abordar a conducao
das dendncias, principalmente no que diz respeito a protecdo do
denunciante.

Quanto as maiores dificuldades identificadas pelo Ouvidor na gestdo da
Ouvidoria, foi relatado: auséncia de membros na Comiss3o de Etica para o tratamento
das manifestacdbes de sua competéncia, cuja reestruturacdo j& vem sendo
providenciada; e auséncia de um papel efetivo na mediacdo de conflitos interpessoais
por parte de alguns gestores em suas respectivas unidades, o que acaba ocasionando o
recebimento de manifestacdes na Ouvidoria que naturalmente poderiam ser evitadas
mediante uma atuacao preventiva na resolucdo desses conflitos.

Como oportunidade de melhoria foi informado: atualizagao do sitio eletrénico a
fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegacao pela pdagina
institucional; sensibilizacdo e conscientizacdo da comunidade académica sobre o real
papel da Ouvidoria, de modo a evitar ou ao menos reduzir a quantidade de demandas
recebidas que eventualmente ndo se caracterizem como manifestacdes de ouvidoria e,
consequentemente, possam ser direcionadas e tratadas por outra via institucional mais
adequada.

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

A UA informou a realizagdo trabalho participativo direto com a sociedade por
meio do Conselho de Usudrios, constituido a partir de chamamento para participacao
voluntaria como membros. No entanto, embora implementado o Conselho, ndo foram
realizadas pesquisas/enquetes recentes que pudessem dar efetividade a esse trabalho
participativo direto da Ouvidoria com a sociedade.

Conforme informado pelo ouvidor, a Ouvidoria ainda ndo realiza um trabalho
ativo na mediacdo e conciliacdo de conflitos.

Uma dificuldade atual enfrentada pela ouvidoria da UA é a auséncia de um papel
efetivo na mediacdo de conflitos interpessoais por parte de alguns gestores em suas
respectivas unidades, o que acaba ocasionando o recebimento de manifestacdes na
Ouvidoria que naturalmente poderiam ser evitadas mediante uma atuacdo preventiva
na resolucdo desses conflitos.
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A.12 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 - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do
Sert3o Pernambucano — IFSERTAO-PE e o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022:

a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2022 a 31/12/2022

IFSPE - Instituto Federal de Ed ¢éo, Ciénciae T logia do Sertdo Pernambucano

86 1
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ARQUIVADAS

10

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 26/05/2023, com periodo de
registro de 01/01/2022 a 31/12/2022.

b) Tipologia das manifestagdes:

Imagem 02: Tipos de Manifestacées - 01/01/2022 a 31/12/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 17 (22,4%)
SOLICITACAO 19 (25,0%)
DENUNCIA 13 (17,1%)
Bl sucesTAo 0 (0,0%)
i&] £L0GI0 1(1,3%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 26 (34,2%)
*Consi apenas as i goes Ri didas e Em

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 26/05/2023, com periodo de
registro de 01/01/2022 a 31/12/2022.
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c) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Resolutividade da Demanda - 01/01/2022 a 31/12/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

67% 0% 33%

TOTAL DE RESPOSTAS 3

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 26/05/2023, com periodo de
registro de 01/01/2022 a 31/12/2022.

d) Satisfacdo com a resposta:
Imagem 04: Satisfagdo com a resposta - 01/01/2022 a 31/12/2022
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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A

TOTAL DE RESPOSTAS 3

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 26/05/2023, com periodo de
registro de 01/01/2022 a 31/12/2022.

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel
Resolveu?, logo ndo ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui
apresentados e os dados do Relatério de Ouvidoria de elaborado pela UA.
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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 manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes 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 foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2022 a 31/12/2022,
compreendendo 76 manifesta¢des®, considerando apenas as manifestacdes que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo, ou seja, foram
excluidas agquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

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

O quadro a seguir contém a composi¢cao da amostra por tipo de manifestagao e
os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: ComposicGo da amostra e tempos médios de resposta.

. Tempo Médio de
. Quantidad
Tipo Resposta (em
e .
dias)
Comunicagao 26 20,81
Denuncia 13 23,69
Elogio 1 17
Reclamacdo 17 19,12
Simplifique 0 0
Solicitacao 19 15,21
Sugestao 0 0
Total 76 19,13

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 manifesta¢des

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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registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

a)

b)

d)

Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
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 situacbes 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;

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

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

A partir dessas quatro dimensées 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.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questionario com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:
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Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1.
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Fonte: elaboragdo proépria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu 92% das
manifestagdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagdo e 8% fora do prazo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2.

Pergunta 2
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preenchido

corretamente? 83%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mN3o mSim
Fonte: elaboragao prépria.

Na Pergunta 2, verifica-se que em 88% das manifestagdes o campo assunto foi
preenchido corretamente, ja em 12%, o campo assunto ndo estava classificado
adequadamente. Nestes casos o assunto precisa ser reclassificado, ja que ndo esta
havendo correlagdo com o contetdo da manifestacdo. O preenchimento/ reclassificacdo
do campo assunto pela ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestacdo e
geracao de relatérios gerenciais sobre as manifestacdes.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3.

Pergunta 3
3. Ainformacdo sobre 12%
resolutividade foi
preenchida
adequadamente? 88%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mN3o ESim

Fonte: elaboragao propria.

@
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Na Pergunta 3, verifica-se que em 88% das manifestacbes o campo sobre
resolutividade foi preenchido corretamente, entretanto em 12% o preenchimento ndo
foi adequado. Nestes casos é importante verificar se ainda restam providéncias a serem
adotadas pelas areas responsaveis e informadas a ouvidoria. A marcagao do campo
resolutividade pela ouvidoria facilita no acompanhamento das manifestagdes e geragao
de relatérios gerenciais sobre as manifestagoes.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 4.

Pergunta 4

4. A manifestagdo foi | 33%
classificada
corretamente (tipo da

ifestacao)?
manifestacdo) 579

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
EN/A EN3o ESim
Fonte: elaboragdo prépria.

Na Pergunta 4, observa-se que, das manifesta¢des nas quais a pergunta se aplica,
. . ~ . o _
84% das manifestagdes analisadas foram classificadas corretamente

Relativo as demais manifesta¢des, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacao de origem anénima e ndo se enquadra nas manifesta¢des descritas pela Lei
n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndao permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacao da classificacao dessa tipologia.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5.

Pergunta 5
5. As informagdes 0
contidas na resposta
foram apresentadas 0%
com clarezae
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

B N/A mN3o ESim
Fonte: elaboragao propria.

Na Pergunta 5, verificou-se que 100% foram respondidas com clareza e
objetividade. Importante destacar que a resposta dada ao cidadao deve evidenciar de
forma objetiva a providéncia adotada para o caso concreto abordado na manifestacao.
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Grdfico 06: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 6.

Pergunta 6

esclareceu que o

assunto ndo era de sua 0%
competéncia e
informou qual érgdo I 39

externo ao e-Ouv seria

responsavel pelo

tema?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

= N/A ®mNio mSim
Fonte: elaboracio prépria.

No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 97% das manifestagdes examinadas
eram, de fato, de competéncia do IFSERTAO. Do gréfico acima, verifica-se que em 3%
das manifestacdes a UA respondeu corretamente que a demanda ndo era de sua
competéncia, informando o érgdo responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta
nao se aplica pois ndo se tratava de demanda de sua competéncia.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7.

Pergunta 7

7. A respostada
Comunicagdo contém
informacao sobre as
providéncias adotadas
eoseu
encaminhamento as
unidades apuratdrias
competentes ou a
justificativa para o seu
arquivamento?

66%

29%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
mN/A mN3o ®Sim
Fonte: elaboracgdo propria.

No grafico da Pergunta 7, das 26 comunicacdes presentes na amostra, 22
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 4
comunicacles, a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos.
Ressalte-se que o cidaddo ndo tem acesso a resposta conclusiva na manifestacdo do tipo
comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 8.

Pergunta 8
8. Arespostada
Dentincia contém 83%
informacdo sobre as
providéncias adotadas 3%
eoseu
encaminhamento as 14%
unidades apuratdrias
competentes ou a
justificativa para o seu

. 0% 20% 40% 60% 80% 100%
arquivamento?

B N/A ENio ESim

Fonte: elaboragdo propria.

®
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Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as 13 manifestacoes
consideradas denuncias, 11 respostas, ou seja, 84,62% contém informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento. As demais 2 denuncias, ndo tiveram o
encaminhamento adequado.

Grdfico 09: Andlise das Manifestacdes - Pergunta 9.

Pergunta 9
9. Aresposta da 78%
Reclamacdo prestou |
esclarecimentos a 1%
respeito do fato
reclamado? 21%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

N/A B Nio ESim
Fonte: elaboragdo propria.
O grafico da Pergunta 9 revela que dentre as 17 manifestacGes consideradas
reclamacdo, 16 presentaram os esclarecimentos necessarios e as informacdes devidas

sobre as providéncias a serem adotadas. Em 1 reclamacdo, entretanto, a resposta ndo
continha andlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante.

Grdfico 10: Andlise das Manifestacdes - Pergunta 10.

Pergunta 10

10. A resposta da .
Solicitagao de 75%
providéncias tev)tp!lca 0%
sobre a adogdo da

providéncia solicitada _ 25%
ou justifica sua
impossibilidade?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
N/A ®mNZo ®Sim

Fonte: elaboragdo propria.

O gréfico da Pergunta 10 revela que das 19 solicitacoes, para 100%, todos os
casos, foram dadas respostas conclusivas, contendo explicacbes sobre adocdo de
providéncias ou justificativa de impossibilidade.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11.

Pergunta 11

11. Aresposta da
Sugestdo contém 100%
manifestagdo acerca
da possibilidade de 0%
adocao da medida
sugerida emitida por
autoridade
diretamente

responsavel? 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

0%

N/A mN3o ESim
Fonte: elaboragdo propria.

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

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12.

Pergunta 12

12. A resposta do
Elogio informou sobre 99%,
a ciéncia ao agente
plblico ou ao 0%
responsavel pelo
servigo publico
prestado e a sua chefia
imediata?

1%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
N/A mN3o ®Sim
Fonte: elaboragdo propria.

O grafico da Pergunta 12 revela que no periodo analisado a ouvidoria recebeu
apenas uma manifestacdo do tipo Elogio, e informou ao cidadao o encaminhamento
correto ao agente publico e a sua chefia imediata.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestagdes da amostra, foi realizada uma avaliacao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 76 manifesta¢des analisadas, verifica-se
que: 61 foram consideradas adequadas e 15 inadequadas. O grafico abaixo sintetiza as
avaliagdes:
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Grdfico 13: Avaliagdo Geral

Avaliagdo Geral

0%

Avalia¢do do
ca0 go. 20%
tratamento tecnico

dado pela UA para a 0%

manifestacdo.

Onde:

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Inexistente ™ Inadequada ™ Parcialmente Adequada ® Adequada

Fonte: elaboragao proépria.

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

Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao
tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
coaduna ao tipo de manifestacio em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

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

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

O grafico da Avaliagdo Geral mostra um desempenho de 80% com avaliagao
adequada e 20% com avaliagdo inadequada, necessitando de ajustes, acerca do
tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Grdfico 14: Avaliacdo Geral por Tipo

Anélise das Respostas as Manifestag@es - Avaliagdo Geral por Tipo

Sugestao 0%
Solicitacao |
Reclamacdo I e

Elogio 4
Denincia IS 46% |
Comunicagdo 27% |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

W Adequada M Inadequada

Fonte: elaboracgdo prépria.
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As manifestacGes sdo classificadas como inadequadas quando a resposta
conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em anadlise, 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 15
manifestacdes inadequadas, observa-se: 7 comunicacdes, 6 denuncias, 1 reclamacao e
1 solicitacao.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimordvel, especialmente no que se refere ao encaminhamento de denuncias
diretamente a areas relacionadas, quando deveriam ter sido encaminhadas a areas
apuratorias, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 76 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo 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 avaliacdo um padrdo Unico de resposta.

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

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n2 15882/2023/NAOP-
PE/PERNAMBUCO/CGU, de 29/09/2023, foi dado um prazo de quinze dias para a UA se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 11/10/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou e-mail da ouvidoria, datado de 27/10/2023, em
gue é apresentado um Plano de A¢do contendo medidas para atender as deliberagdes
propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo, com Oficio SEI n2
23/2023/REIT/IFSertdoPE do Reitor em anexo. Tal plano de agdo é reproduzido na
integra neste relatério a seguir.



Apéndice D

RELATORIO DE AVALIACAO
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Plano de Agao da Unidade

PLANO DE AGAO - RELATORIO DE AVALIACAO DA OUVIDORIA DO IFSert3o-PE — ANO 2023

CONSTATACAO

Citar os itens,
subitens ou parte
dos itens

Constatagao 01:
Tratamento
Inadequado de
Manifestagdes de
Ouvidoria;

RECOMENDACAO

Citar os itens,
subitens ou parte
dos itens

Recomendacgao 01:

Promover o
adequado
preenchimento do
campo assunto, do
campo de
resolutividade e do
tipo de
manifestacao;
responder as
manifestacoes
dentro do prazo

ACAO

Indicar as medidas
que a UA tomard
para cumprir as
recomendacoes

Realizar a triagem
e o tratamento
adequados das
manifestagoes de
ouvidoria, dentro
do prazo exigido,
conforme
recomendacao.

RESPONSAVEL
PELAEXECUCAO

Indicar o
servidor ou o
setor
responsavel pela
implementacgdo
das acoes

Ouvidoria

PRAZO PARA
IMPLEMENTACA
o]

Informar a
data em que
as medidas
estardo
implantadas

Outubro/2023
Acdo continua

ESTADO ATUAL:
atendida; ndao
atendida; prevista;
emandamento; em
atraso.

Informar o estado
atual da
recomendacdo: em
“Atendida”, “Nao
Atendida”, “Prevista”,
“Em Andamento” e
“Em Atraso”

Atendida.

BENEFiCIO

Informar os
beneficios efetivos
coma
implementagdo da
deliberacao,
quantificando
sempre que possivel

Maior satisfagdo
do usudrio
quando do
recebimento
das respostas as
suas
manifestagdes;
alimentacdo de
painéis
estatisticos com
informacdes
mais precisas e



Constatagao 02:
Normativos da
Ouvidoria
desatualizados, no
que se refere a
definicdo dos fluxos
para tratamento das
manifestacdes de
Ouvidoria;

previsto na Lei n?
13.460/2017; e
elaborar respostas
conclusivas,
compativeis com
cada tipo de
manifestacao;

Recomendacgio 02:
Atualizar os
normativos internos
da unidade,

estipulando os fluxos

de recepcdo, analise
e tratamento das
demandas de
ouvidoria,
especificando as
etapas, as
competéncias e o
papel de cada ator
no processo e
fazendo constar do
sitio eletrénico apds

Atualizar os fluxos de Ouvidoria
tratamento das

manifestac¢des do

tipo solicitacdo,

reclamacdo,

sugestdo, simplifique

e denuncia.

Janeiro/2024

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFSertdo-PE

Em andamento.

Criar um fluxo do Ouvidoria
tipo comunicacao,

bem como um fluxo

especifico para as
manifestacoes

eventualmente

recebidas em outras

areas.

Janeiro/2024

Prevista.

adequadas a
tomada de
decisoes;
melhoria na
execucdo de
controles do
internos setor e
no
direcionamento
de acoes
visando ao
aprimoramento
dos servigos
prestados.
Maior transparéncia
e celeridade no
tratamento de
manifestacoes.

Maior transparéncia
e celeridade no
tratamento de
manifestagoes.



Constatagao 03:
Auséncia de
participacdo da
Ouvidoria no
processo de
avaliacdo da
qualidade dos
servigos publicos
prestados e da
satisfacdo dos
usuarios;
Constatagao 04:
Estrutura fisica da

atualizagdo;

Recomendacao 03:
Estabelecer formas
de participacdo da
Ouvidoria no
processo de
avaliacdo da
qualidade dos
servigos publicos
prestados e da
satisfacdo dos
usuarios;
Recomendacao 04:
Adaptar a estrutura

Ouvidoria ndo possui fisica da Ouvidoria,

localizacdo
satisfatdria, nem
espacgo e equipe
suficiente para
desempenhar suas
atividades de forma
adequada;

ajustando a
localizacdo, o espaco
de funcionamento e
equipe de forma a
desempenhar suas
atividades de forma
adequada;

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFSertdo-PE

Atualizar o
Regimento Interno
da Ouvidoria,
aprovado pela
Resolugdao CONSUP
n2 40/2020.

Definir instrumentos Ouvidoria

de avaliacdo da
qualidade dos
servigos prestados
satisfacdo publicos e
da dos usuarios, com
base na Carta de
Servigos do
IFSertaoPE.

Neste momento, ndo Reitoria
é possivel atender
tal recomendacao,
inobstante se
reconheca a
importancia desse
ajuste de espago e
pessoal para o
desenvolvimento
mais adequado das
atividades da
Ouvidoria. O prédio
em que a Reitoria
esta atualmente

Ouvidoria

Julho/2024 Prevista.
Junho/2024 Prevista.
Dezembro/2026 Prevista.

Aprimoramento dos
servicos publicos
ofertados pelo
IFSertaoPE a partir
das necessidades e
anseios do seu
publico-alvo.

Melhoria
atendimento
presencial no dos
usuarios, conforme
disposto no art. 59,
X, da Lei n?
13.460/2017 e no
art. 82 da Portaria
CGU n2 581/2021.
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instalada é alugado e
nado dispde de outro
espacgo para
alocacao do setor,
que em eventuais
necessidades (como
no atendimento em
grupo) terd a sua
disposicdo a sala de
reunides localizada
no térreo. O
IFSertaoPE possui
um terreno cedido
pela Unido na cidade
de Petrolina PE, o
qual sera utilizado
para a construcao da
sede da Reitoria,
com previsdo de
liberagdo de
recursos no ano de
2024 e construgao
que levara de dois a
trés anos, momento
a partir do qual serd
possivel assegurar a
adequacao da
estrutura fisica da
Ouvidoria. Obs.: esta
acao depende da
liberagdo de



recursos e
construcdo da sede
da Reitoria.

A forga de pessoal é = Reitoria Janeiro/2025
bastante limitada e
nao ha previsdo de
liberacdo de novos
codigos de vaga para
realizacdo de
concurso publico e
destinacdo de
servidor para
compor a equipe da
Ouvidoria. No
entanto, a
expectativa é de que
o Ouvidor anterior
permanega lotado
no setor quando do
retorno do seu
afastamento para
Pés-Graduagao
Stricto Sensu,
oportunidade em
gue a Ouvidoria
contara com pelo
menos dois
servidores para o

RELATORIO DE AVALIACAO
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Prevista.

Melhoria
atendimento
presencial no dos
usuarios, conforme
disposto no art. 59,
X, da Lei n2
13.460/2017 e no
art. 82 da Portaria
CGU n2581/2021.



Constatagdo 05:
Atuacdo da
Ouvidoria
insuficiente para a
sua divulgacdo e
realizacdo de suas
atividades;

Recomendacgao 05:
Promover e
fomentar a atuacao
da Ouvidoria, de
forma a ampliar a
sua divulgacdo e
realizar as suas
atividades de forma
a cumprir os
dispositivos
previstos na Portaria
CGU n2581/2021;

desempenho de suas
atividades. Obs.: esta
acao permanéncia,
na Ouvidoria, do
servidor atualmente
afastado — depende
de decisdo a ser
tomada pela
proxima Gestdo do
IFSertaoPE

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFSertdo-PE

Divulgar os servicos = Ouvidoria Setembro/2023 Atendida. Maior visibilidade e
e funcionamento da efetividade da
Ouvidoria nos e Foram enviados e Ouvidoria como
mails institucionais mails, em 22/09/2023, importante canal de
da comunidade a todos os servidores e comunicagdo no
académica. alunos do IFSertaoPE, = processo de
destacando os servigos | interlocucdo entre o
e o funcionamentoda ' usudrioeo
Ouvidoria, conforme IFSertaoPE.
demonstrado nos
Anexos I-A e I-B.
Criar ferramenta de Ouvidoria Setembro/2023 Atendida. Facilidade no
agendamento de agendamento de
horario para Foi criada e hordrio e ampliagao

atendimento com o
Ouvidor.

disponibilizada na
pagina do IFSertaoPE,
em 13/09/2023, a
ferramenta de
agendamento de
horario para
atendimento

do modo de
atendimento, que
também podera
ocorrer de forma
virtual, garantindo
maior agilidade,
comodidade e
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presencial ou virtual privacidade ao
(Google Meet), atendido; além de
conforme link: conferir mais
IFSertaoPE - Fale com a qualidade no
Ouvidoria (ifsertao- tratamento a ser
pe.edu.br) dado, uma vez que

na reserva de
horario é informado
previamente o
assunto a ser

tratado.
Criar o WhatsApp Ouvidoria Outubro/2023 Atendida. Ampliagdo dos
institucional da canais de
Ouvidoria. O WhatsApp atendimento e

institucional foi criado = facilitagdo da
((87) 99926 9892) e comunicagdo por

publicado no sitio mensagens de texto,
eletrénico do para além do
IFSertdaoPE em contato telefénico
25/10/2023, conforme  institucional ja

link e outros; e existente.

divulgado nos e-mails
institucionais da
comunidade
académica em
26/10/2023, conforme
demonstrado nos
Anexos lI-A e 1I-B.


https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/fale-com-a-ouvidoria
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/fale-com-a-ouvidoria
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/fale-com-a-ouvidoria

Solicitar a Ouvidoria
atualizac¢do das
informacgdes sobre
os canais de
atendimento da
Ouvidoria nos
destaques do perfil
oficial do IFSertaoPE
no Instagram
(@ifsertaope), bem
como solicitar a
divulgacado dessas
informagdes no feed
da rede social.

Solicitar a confec¢do Ouvidoria
de banners da

Ouvidoria para

afixagdo nas

instalacGes da

Reitoria e dos Campi.

Obs.: esta acao
depende da
existéncia de Ata de
Registro de Pregos

RELATORIO DE AVALIACAO
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Novembro/2023

Dezembro/2023

Em andamento .

Em andamento - A arte
ja foi criada, conforme
Anexo ll.

Ampliagdo da
divulgacdo dos
servigos e
funcionamento da
Ouvidoria por meio
das redes sociais do
IFSert3aoPE,
promovendo maior
alcance dos seus
objetivos.

Maior visibilidade e
efetividade da
Ouvidoria como
importante canal de
comunicagao no
processo de
interlocucao entre o
usudrioe o
IFSertaoPE.
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para confeccdo de

materiais graficos. Aproximacao da
Ouvidoria com os
usudrios dos servicos
prestados junto aos
Campi.

Promover visitas aos Ouvidoria Janeiro/2025 Prevista.
Campi do IFSertaoPE
para divulgacdo dos
servigos e
funcionamento da
Ouvidoria, bem
como para
atendimento
presencial a
comunidade
académica. Obs.:
esta acdao depende
da liberagao de
recursos financeiros
e or¢camentarios.



Constatagao 06:
Indisponibilidade, na
pagina inicial do
IFSertao-PE ou na
pagina da Ouvidoria,
do curriculo do
Ouvidor, da sua data
de ingresso no cargo
e de link de acesso
para o Painel
Resolveu?.

Recomendacao 06:
Disponibilizar na
pagina inicial do
IFSertao-PE o
curriculo do
Ouvidor, sua data de
ingresso no cargo e
link de acesso para o
Painel Resolveu?

Divulgar, na pagina
da Ouvidoria, os
curriculos do
Ouvidor e de seu
substituto eventual,;
as portarias de
designacao
contendo as
respectivas datas de
ingresso; o banner
do Fala.BR com
hiperlink de acesso a
Plataforma; e o link
de acesso ao Painel
Resolveu?

Ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFSertdo-PE

Setembro/2023

Atendida.

As informacgoes foram
divulgadas no sitio do
IFSertaoPE em

13/09/2023, conforme

link
IFSert3oPE - A
Ouvidoria (ifsertao-

pe.edu.br)

Cumprimento da
legislagao, além do
conhecimento, pelos
usuarios, da
formacao dos
integrantes da
Ouvidoria e do
desenvolvimento de
suas competéncias
para o desempenho
das atividades.


https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/a-oudoria-link-menu
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/a-oudoria-link-menu
https://www.ifsertao-pe.edu.br/index.php/a-oudoria-link-menu

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 corrupgao em
defesa da sociedade

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



