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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas — IFAL.

Municipio: Maceid — AL.

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

Periodo avaliado das manifestag¢des: 01 de abril de 2021 a 31 de margo de 2022.
Data de execucgdo: 04 de julho a 30 de dezembro de 2022.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria
do Instituto Federal de
Alagoas — IFAL, unidade
de ouvidoria integrante
do SisOuv responsavel
por receber e analisar as
manifestagoes
referentes a servigos
publicos prestados pela
instituicao.

Foram realizadas
andlises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?9
10.153/2019, e Portaria
CGU n2581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv,
com o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questées que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuicbes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?
A avaliagdo de ouvidoria tem o objetivo de identificar questdes
com potencial para interferir no cumprimento da missdo da
Ouvidoria, bem como a capacidade de subsidiar os gestores do
orgdo ou entidade com informagdes relevantes para tomada
de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por base o
aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus
usuarios.
A unidade apresentou uma gestdo regular de processos e
pessoas para o tratamento das demandas de ouvidoria, apesar
do Regimento Interno exclusivo para atividades da Ouvidoria
ainda esteja em construcdo, o ouvidor é ligado diretamente ao
dirigente maximo da instituicdo e consta como 6rgdo de
assessoramento geral no regimento geral do Instituto Federal
de Alagoas. Todavia, foram constatadas as seguintes
fragilidades:

a)Encaminhamento de Comunica¢do de Denuncia apta a um
departamento que ndo era Unidade de Apuragao;

b)Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das
demandas as areas internas e unidades de apuragao;

c)Registro de demanda como resolvida sem evidéncias que
realmente estejam;

d)Demanda tratada como manifestagdo de ouvidoria quando
deveria ter sido tratada como solicitagdao da LA,

e)Forca de trabalho atuando no limite operacional;

f)Erro em texto padrdo de mensagem enviada a
manifestante;

g)Tempo de resposta dos setores geram gargalos para a
Ouvidoria, apesar dos lembretes personalizados;

h)Inconsisténcia entre a Carta de Servicos publicada no
gov.br e o apresentado no sitio do IFAL.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
Instituto Federal de Alagoas - IFAL as seguintes providéncias:

|. apesar de ter encontrado apenas uma ocorréncia, em
funcdo de sua gravidade, deve-se reforcar os treinamentos da
equipe para que as denuncias sé sejam tramitadas para as
unidades de apurac¢do adequadas;



II. utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de
possibilitar a interlocugdo entre as dreas do 6rgdo na analise
das manifestagGes, bem como permitir maior rastreabilidade
e mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a
replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;

lIl. reforcar a capacitacdo da equipe para o uso correto do
marcador de “Demanda Resolvida”;

IV. reforcar a capacitacdo no sentido de identificar
corretamente as solicitacGes de informacdo conforme a Lei n2
12.527/2011 e as manifestacbes de ouvidoria conforme Lei n®
13.460/2017;

V. iniciar tratativas junto a alta gestdo do IFAL com a
finalidade de aumentar o quantitativo de colaboradores que
fazem parte da equipe desta Ouvidoria;

VI. alterar o texto enviado ao manifestante quando do
recebimento de manifestagdo via e-mail ou WhatsApp;

VII. envidar esfor¢os para concluir as atualizagbes dos
normativos internos da unidade conforme em consonancia
aos ditames da Lei n2 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, e Portaria CGU n2 581/2021 conforme ja
iniciadas pela UA: "Foi solicitada, em 12/07/2022, através de
processo eletrénico a Assessoria Executiva do Reitor, a revisdo
do regimento geral em relagdo a se¢do da Ouvidoria por estar
desatualizado, principalmente em relagdo as competéncias do
setor. Além disso, a Ouvidoria estd em processo de finalizagdo
da minuta do Regimento Interno da Ouvidoria”;

VIIIl. atuar para que a Carta de Servicos esteja sempre
atualizada.
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APRESENTACAO

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

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

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

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

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

(...)

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

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

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisado técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdao de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
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estda atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

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

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao 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 ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

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

O objetivo ¢é identificar questées com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacdes relevantes para tomada de decisao e aprimoramento da gestdo, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuadrios.

METODOLOGIA

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

i Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucées com a UA;

iv. Elaboragdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo;
V. Apresentagao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucdes;

vii. Publicagao do Relatério Final de Avaliagao; e

viii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no
Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes,
gue possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e concluidas no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 constantes da

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


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
No total foram reservadas 100 manifestagdes para analise.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagido — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em quatro dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais
de Atendimento, Sistemas Informatizados 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. Além disso, foram realizadas
interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer ou mesmo complementar as
informacdes que constavam do questionario e de outras situacdes identificadas na
etapa de execucgao.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA, é a Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas — IFAL,
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto,
sujeita a orientagdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria atende precipuamente as demandas
tipicas de ouvidoria, conforme dispde o art. 3, do Decreto n2 9.492/2018.

Cabe destacar que a Ouvidoria também é responsavel por tratar os pedidos de
acesso a informacao, realizando tal tarefa por meio do Fala.BR.

A equipe é formada pelo Ouvidor e duas analistas em ouvidoria, todos servidores
e com experiéncia em atividades de ouvidoria.

As informacoes da UA foram coletadas do sitio do IFAL, dos seus normativos
internos, do Questionario de Avaliacdo, de interlocucdes realizadas, bem como dos
relatdrios de ouvidoria do ano de 2021. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do IFAL sdo
dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas - IFAL.

1.Destaques positivos avaliados do QA e boas praticas adotadas pela Ouvidoria do
Instituto Federal de Alagoas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vdo além das obrigacGes normativas. Segue a
descricdo.

®
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1.1.Implantagao de lembretes personalizados

A ouvidoria criou lembretes personalizados para envio aos responsdveis em
responder as manifestagdes. Esses lembretes foram criados com objetivo de minimizar
possiveis atrasos por “esquecimento”.

A Ouvidoria dd4 um prazo de 7 (sete) dias para que a manifestacdo seja
respondida, faltando 4 (quatro) dias, caso a unidade ainda ndo tenha respondido, é
enviado um lembrete, via WhatsApp, ao gestor responsdvel pela unidade com uma
imagem e texto a seguir:

Prezado(a), bom dia!
Segue lembrete:

Faltam 4 (quatro) dias para vencer o prazo de resposta do Fala.BR
23546.XXXXXX/2022-XX, que lhe foi encaminhado (nome do servidor),
através do memo. XXX/2022 - REIT-OUVID, sobre o assunto XXXXXXX.

Atenciosamente,

Ouvidoria do IFAL

Se, ainda assim, a demanda ndo foi respondida ou se ndo foi solicitado
prorrogacdo do prazo, é enviado o lembrete abaixo:

Prezado(a)
Segue lembrete do Fala.BR abaixo que VENCE HOJE:

A Ouvidoria encaminhou o Fala.BR 23546.XXXXXX/2022-XX, sobre o assunto
XXXXXX, através do Memorando XXX/2022 - REIT-OUVID, cujo prazo para
envio da resposta vence hoje, dia XX/XX/2022.

Nesse sentido, alertamos que caso seja necessaria solicitacdo de prorrogacao,
esta seja feita de forma imediata, com a devida justificativa, em resposta a
esta comunicagdo. Caso ndo ocorra, considerando a obrigatoriedade e
necessidade de resposta junto ao sistema do Governo Federal, serd
comunicado a autoridade maxima do érgao.

Atenciosamente,

Ouvidoria do Ifal

2.Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatdria de 100 manifestacdes, considerando como espa¢o amostral as
120 manifestacOes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) constantes da
Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022.

A amostra foi analisada utilizando-se onze quesitos, divididos em quatro
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usudrio,
gualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O
objetivo foi mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacGes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e, ainda, reconhecer boas praticas.
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O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a analise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliagao da resposta conclusiva de
cada uma das manifestacdes. A analise dos quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra gerada (100 manifestacdes).

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

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

2.1.Encaminhamento de Comunicagdo de Denlincia apta a um departamento que nao
era Unidade de Apuragao:

A partir da avaliacdo feita no tratamento de manifestacdes da amostra, verificou-
se um NUP de comunicagdo, denuncia, considerada apta na analise da Ouvidoria e cujo
assunto tratava de denuncia de irregularidades de servidor, com a tag: “conduta de
servidor”, que ndo foi encaminhada para as unidades de apuragdo, como correi¢gdo ou
comissdo de ética e sim para a DIRETORIA DE ENSINO/CMAC, descumprindo assim o que
determina a Portaria CGU n2 581/2021, conforme segue:

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

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

(...)

V - No caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratérias competentes ou sobre o seu arquivamento.
E do mesmo modo descumpriu o Decreto n? 10.153/2019 uma vez que n3o foi
feita a pseudonimizacdo da Comunicacao:
Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados

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

(...)

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio aos drgdos de
apuragdo competentes, observado o disposto no § 22. (grifo nosso)

Além disso, o encaminhamento ndo foi feito via tramitacdo do Fala.BR,
fragilidade que sera tratada com mais detalhe da préxima inconsisténcia relatada.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art10%C2%A77
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art10%C2%A77
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Destaque-se, como agravante, que em sua resposta a ouvidoria através do
MEMORANDO ELETRONICO N2 123/2021 - MAC-DIRENS (11.02.10) (Identificador:
202244367) ficou claro que:

1. a propria Diretoria de Ensino fez as apuracgdes e oitivas;

2. foia Diretoria quem encaminhou a dendncia para a corregedoria, mesmo
ndo tendo qualquer registro no Fala.BR;

3. apesar do envolvimento de dois servidores, a diretoria decidiu que
apenas um seria enviado para a Corregedoria e nenhum para a Comissao
de Etica;

4. como a corregedoria recebeu a denuncia da Diretoria e ndo da Ouvidoria,
contrariando o fluxo estabelecido, a Corregedoria nao informou a
respeito da abertura de investigacdo nem muito mesmo a respeito da
admissibilidade.

Assim, resta claro que a Ouvidoria descumpriu os procedimentos normativos ao
enviar a comunicagao de irregularidade da conduta de servidores, considerada como
apta, a Diretoria de ensino, quando deveria ter sido enviada, via Fala.BR, de forma
pseudonimizada apenas as unidades de apuragdao competentes, quais sejam: setor de
correicdo e comissao de ética.

2.2.Uso de ferramenta inadequada para tramitagao das demandas as areas internas.

Verificou-se que das 100 manifestacdes analisadas, 81 delas nao foram
tramitadas através do Fala.BR, contrariando o que determina a Portaria CGU n?
581/2021 em seu art. 19:

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

(...)

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

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

Observou-se o uso da ferramenta do Fala.BR para tramitacdo de denuncias e
Comunicacgdes de denuncias apenas a partir de agosto de 2021.
Em resposta ao QA sobre os sistemas eletrénicos utilizados a UA informou:

A Ouvidoria utiliza o Fala.BR para recebimento, analise e resposta as
manifestacGes e utiliza o Sistema Integrado de Patriménio, Administracdo e
Contratos — SIPAC para tramites internos (encaminhamento das
manifestagGes recebidas via Fala.BR e recebimento da resposta dos setores).

O intercambio de informagdes ocorre de maneira manual.
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Em referéncia aos fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das
manifestagées na Ouvidoria, descreve que as demais manifestagcdes sao encaminhadas
através de memorando eletrénico no SIPAC.

Diante do informado, observa-se que a UA ndo utiliza o Médulo de Triagem e
Tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR, com excecdo de denuncias e
comunicac¢des de denuncia a partir de agosto de 2021.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizard a comunicagao e facilitara o
tramite de informacdes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em observancia aos
principios contidos na Lei n® 13.460/2017, a saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestagGes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucgdo.

Além disso, a utilizacdo do referido médulo permite mais agilidade e seguranca
no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas responsaveis
ou de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das
manifestagGes, previstos na Lei n2 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no
tratamento e geracdo de informacodes gerenciais.

Desse modo, caso a UA opte por utilizar ferramenta diversa ao mddulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, deve apresentar, anualmente, a
justificativa para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para
salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021.

2.3.Preenchimento inadequado do campo “Demanda Resolvida?”

No tratamento das manifestacdes no Fala.BR, das 100 analisadas, 04
manifestacées (03 comunicac¢des e 01 reclamacgdo) foram concluidas com a resposta
“Sim” para o item “Demanda Resolvida?”, quando a informacao deveria ser “N3ao”, uma
vez que, em analise do teor, ndo ha comprovacao de que as demandas tiveram decisao

administrativa final, conforme disposto na Lei n? 13.460/2017.

2.4.Demanda tratada como manifestacdo de ouvidoria quando deveria ter sido
tratada como solicitagao da LAI
O Instituto recebeu um e-mail de um cidaddo que solicitava a copia de dois
documentos do referido Orgdo. Em seu e-mail, o préprio cidaddo fundamenta seu
pedido na Lei de Acesso a Informacdo, conforme transcrito:
Fundamentacdo legal: Lei n? 12.527/2011, art. 10 (Lei de Acesso a
Informacgdo).
Entretanto a Unidade cadastrou a demanda como uma manifestacdo de
Ouvidoria do tipo Reclamacdo, quando deveria ter sido cadastrada como uma
Solicitacdo de Informacgdo com base na Lei n? 12.527/2011.
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3.Forga de trabalho atuando no limite operacional

Foi realizado questionamento a UA se a composicdo atual da forca de trabalho
é adequada ao cumprimento da missado institucional da Ouvidoria adequagdo da forga
de trabalho. Em resposta ao questionamento, a Unidade informou que:

a quantidade de demanda do setor, nos ultimos tempos, vem aumentando
consideravelmente, tanto por parte de legislagdbes novas, quanto por
demandas advindas de drgdos de controle e por parte do aumento da
confianga e do conhecimento dos cidad3os para/com o setor. Diante disso, a
equipe de trabalho da Ouvidoria ja se encontra no limite e quando ocorre
afastamento de alguma servidora, as demais ficam sobrecarregadas.

Analisando-se o exposto na resposta da UA percebe-se a necessidade do
aumento da equipe em funcdo da demanda crescente. Entretanto, ainda ndo houve,
conforme informado abaixo, nenhuma tratativa com a alta administracao para resolver
a situacao:

No momento ndo existem tratativas em curso com a administracdo do érgao,
pois temos ciéncia que existem outros setores com mais urgéncia de pessoal

que a Ouvidoria e que, sem a liberagdo para concurso publico, ndo ha servidor
suficiente para atendimento de todas as demandas

4.Mensagem enviada a manifestante que utiliza o e-mail com erro no texto

Questionada sobre os canais de atendimento e solicitada a descrevé-los, a UA
informou que recebendo manifestacdes por e-mail, e via mensagem de WhatsApp, é
enviada a seguinte resposta:

(...)A sua manifestacdo serd inserida na Plataforma e informaremos o nimero
do protocolo. Porém, como o registro sera feito pelo Instituto, ndo sera
possivel acompanhar o andamento da sua manifestacdo

De fato, em analise das manifestacdes, encontramos em trés NUPs o texto de
resposta acima, informando que se a manifestacao for cadastrada pela ouvidoria, com
a geracao do numero de protocolo, ndo seria possivel o acompanhar o andamento da
manifestagdo, contrariando o que determina a Portaria CGU n2 581/2021 em seu art.
13:

Art. 13
(...)

§ 22 No ato de registro da manifestacdo com cadastro, cabe a unidade de
ouvidoria informar ao manifestante o nimero de protocolo e informacgdes
para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestacdo. (grifo nosso).

Resta claro que o texto enviado pode levar a alguma confusdo e portanto, pode
ser melhorado, uma sugestao seria:

(...)A sua manifestacdo serd inserida na Plataforma e informaremos o nimero
do protocolo e informagbes para acesso e acompanhamento dos
procedimentos relacionados ao tratamento de sua manifestagdo. Porém,
caso ndo autorize o envio das informagdes solicitadas, o registro serd feito
pelo Instituto como uma Comunicagdo, e ndo sera enviado numero de
protocolo nem sera possivel acompanhar o andamento da manifestagao.

@
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5.Tempo de resposta dos setores geram gargalos para a Ouvidoria, apesar dos
lembretes personalizados.

Em resposta sobre possiveis gargalos que poderiam comprometer o fluxo de
tratamento das manifestacbes, com impactos, ainda que pontuais, no prazo de
atendimento, a UA informou “O tempo de envio da resposta, por parte dos setores, que
geralmente excede o prazo estabelecido pela Ouvidoria”.

6.Inconsisténcia entre a Carta de Servigos publicada no gov.br e o apresentado no sitio
do IFAL

Em andlise a carta de Servigos publicada no gov.br, https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-alagoas, atualizada
em 12/07/2021, apresenta os seguintes servigos:

1 Inscrever-se em Cursos de Extensdo de Formacao Inicial e Continuada - IFAL

2 Matricular-se em curso de Educacdo Profissional Técnica (Educacdo de

Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) - IFAL

Matricular-se em curso de Pds-Graduacao - IFAL

4 Matricular-se em cursos de Educacdo Superior de Graduacdo (Licenciatura,
Tecnologia e Bacharelado) - IFAL (MATRGRADIFAL)

5 Obter 22 via de diploma - IFAL

6 Participar de processo seletivo para cursos de pds-graduacao

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

8 Participar de processo seletivo para curso de Educacdo a Distancia - IFAL
(EADIFAL)

9 Participar de processo seletivo para curso de Educacdo Superior de
Graduacao (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) - IFAL

w

De maneira divergente, o sitio da UA, https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-
informacao/institucional/ouvidoria/carta-de-servicos, atualizado em 03/10/2022,
apresenta os seguintes servigos.

1 Matricular-se em curso de Educacdo Profissional Técnica (Educacdo de
Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) nas modalidades Presencial ou a
Distancia

2 Matricular-se em curso de Educacdo Superior de Graduacdo (Licenciatura,
Tecnologia e Bacharelado) nas modalidades Presencial ou a Distancia

3  Obter Diplomas ou 20 via de diploma de Conclusdo de Cursos Técnico, de
Graduacdo e de Pés —Graduacgao

4  Participar de processo seletivo para curso de Educac¢ao Profissional Técnica
(Educacdo de Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) nas modalidades
Presencial ou a Distancia

5 Participar de processo seletivo para curso de Educacdo Superior de
Graduacao (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) nas modalidades Presencial
ou a Distancia

6 Matricular-se em curso de Formacdo Inicial e Continuada

7 Participar de Processo Seletivo para curso de Formacao Inicial e Continuada
8 Matricular-se em curso de Pds-Graduacao

®
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9 Participar de processo seletivo para curso de Pés-graduacdo

Apesar de as duas versdes apresentarem 09 (nove) servicos, eles ndo sao todos
iguais.

Importante ressalvar que a unidade de ouvidoria deve atuar em conjunto com o
Gestor do Servico na elaboracao e atualizacdo da carta, conforme previsdo do art. 43 da
Portaria da CGU n2 581/2021.

RECOMENDAGOES

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

I. apesar de ter encontrado apenas uma ocorréncia, em funcdo de sua
gravidade, deve-se reforcar os treinamentos da equipe para que
nenhuma denuncia seja tramitada para outras unidades que ndo as de
apuracdao adequada, lembrando ainda que os dados devem ser
transmitidos pseudominizados;

[I.  utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar a interlocugdo
entre as areas do 6rgdo na andlise das manifestacdes, bem como permitir
maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas;

lll.  reforgar a formagdo da equipe para o uso correto do marcador de
“Demanda Resolvida”;

IV.  reforcar a formacao da equipe, no sentido de identificar corretamente as
solicitacbes de informagdo conforme a Lei n? 12.527/2011 e as
manifestacGes de ouvidoria conforme Lei n2 13.460/2017;

V. alterar o texto enviado ao manifestante quando do recebimento de
manifestacdo via e-mail ou WhatsApp para deixar claro ao manifestante
todo o fluxo;

VI.  envidar esforcos para concluir as atualizagcdes dos normativos internos da
unidade conforme em consonancia aos ditames da Lei n? 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e Portaria CGU n2 581/2021
conforme ja iniciadas pela UA: “Foi solicitada, em 12/07/2022, através de
processo eletrénico a Assessoria Executiva do Reitor, a revisGo do
regimento geral em relagdo a se¢do da Ouvidoria por estar desatualizado,
principalmente em relagdo as competéncias do setor. Além disso, a
Ouvidoria estd em processo de finalizacGo da minuta do Regimento
Interno da Ouvidoria.”;

VIl.  Atuar em coordenacdo com os gestores dos servicos para manter a Carta
de Servico apresentada no gov.br atualizada e com o mesmo conteudo
daquela apresentada no sitio da UA, que é mais recente.

17
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CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de verificar se as atividades de
ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas, conforme previsdo do art. 77 da
Portaria CGU n2 581/2021, abordando as situa¢des potenciais (riscos) que possam
influenciar o adequado cumprimento da missdo institucional. Esses riscos podem ser
avaliados quanto a probabilidade de ocorréncia e os possiveis efeitos (impactos), caso
esses riscos se concretizem, considerando sua materialidade, relevancia e criticidade.
Os achados identificados pela equipe de avaliacdo podem prejudicar ou contribuir com
o alcance com:

i. aampliagao do didlogo entre Estado e sociedade;
ii. o processo de melhoria da gestao e prestacdo de servicos ofertados;
iii. o fortalecimento da integridade publica;
iv. o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao; e
v. melhoria da governanca participativa.

Além disso, pretende-se avaliar a atual estrutura organizacional da Ouvidoria do
IFAL, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com
vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao
do 6rgdo e o fluxo de tratamento das manifestacGes, especialmente a emissdo da
resposta ao cidadao.

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

Para subsidiar a analise por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/04/2021 a
31/03/2022, bem como as informacdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos e
pessoas capazes de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria,
conquanto sua recente cria¢do. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem
ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, adequar
o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de
satisfacdo dos usudrios e trazer mais seguranca aos procedimentos bem como reduzir o
prazo de conclusividade das manifestacdes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avalia¢do sdo:

I.  melhoria no procedimento de tramitacdo de demandas entre os setores;

II. que seja formalizado os fluxos adequadamente para todos os tipos de
manifestacdo, inclusive comunicacdo, e prevendo, eventualmente,
recepcao de denuncias por outras areas de apuracao, no entanto, que
estas promovam seu encaminhamento para registro na Plataforma
Fala.BR pela ouvidoria;

1)
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gue a ouvidoria institua fluxo adequado aos preceitos normativos e se
abstenha de enviar qualquer denuncia para manifestagao do denunciado,
ainda que considerada apta, ou mesmo para qualquer setor que nao seja
uma unidade de apuracao;

gue a ouvidoria faca o uso adequado do campo “Demanda Resolvida?”;
gue a Ouvidoria possa melhorar seu contingente de colaboradores; e

gue a Ouvidoria tenha normativos internos atualizados e em consonancia
aos ditames da Lei n? 13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n@
10.153/2019, e Portaria CGU n2 581/2021.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.
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Apéndice A

Informag6es Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informag¢des da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica
drgao

do

Autarquia sob Regime Especial do Poder Executivo

Data de criagao

IFAL - 30 de dezembro 2008
Ouvidoria - 12 de agosto de 2010

E-mail

ouvidoria@ifal.edu.br

Pagina na Internet

https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-
informacao/institucional/ouvidoria

- Fala.BR;
Canal de atendimento —Prese.nual;
-e-mail.
- WhatsApp;
Enderego Rua Odilon Vasconcelos, 103, Maceié (AL), CEP: 57035-660.
Telefone (82) 3194-1145
Nise Farias Braga
ouvidoria@ifal.edu.br
Ouvidor

Servidora efetiva

nomeada no cargo em 07/05/2019

A.2 Competéncias

De acordo com o Regimento Geral do IFAL, compete a Ouvidoria:

I.  Facilitar o acesso gratuito, informal e direto a qualquer cidadao e a todos
os membros da comunidade institucional ao servigco da Ouvidoria;

. Receber, examinar e encaminhar reclamacdes, sugestdes, elogios e
denuncias referentes ao desenvolvimento das atividades exercidas pelos
servidores e discentes do IFAL;

lll.  Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais
pertinentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes
orientacdo, informacao e resposta;

IV. Identificar e interpretar o grau de satisfacdo dos usudrios, com relacao
aos servicos publicos prestados;

@
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Propor solucbes e oferecer recomendacgdes as instancias pedagogicas e
administrativas, quando julgar necessario, visando a melhoria dos
servicos prestados, com relacdo as manifestacdes recebidas;

Realizar, no ambito de suas competéncias, a¢des para apurar a
procedéncia das reclamacdes e denuncias, assim como eventuais
responsabilidades, com vistas a necessidade ocasional de instauracdo de
sindicancias, auditorias e procedimentos administrativos pertinentes;

Requisitar fundamentadamente, e exclusivamente quando cabiveis, por
meio formal, informacgdes junto aos setores e as unidades da Instituicao;

Atencdo: Importante ressaltar que a Ouvidoria ndo emite juizo a respeito das
matérias que lhe sdo apresentadas e nem tem carater investigativo e/ou punitivo. As
denuncias, desde que contenham elementos minimos de autoria e materialidade, serdao
encaminhadas aos 6rgdos de controle interno para a devida investigagdo/apuracdo e
providéncias que julgarem cabiveis.

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

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracgao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv. Em seu art. 72 sdo dispostos
0s requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:

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

§ 12 A proposta de reconducdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliacdo da OGU pelo dirigente maximo do érgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agles
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos; e

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

§ 22 Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de
descumprimento aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente maximo
do 6rgdo ou entidade deverd submeter nova indicagao, no prazo de sessenta
dias, contado da ciéncia da avaliagdo da OGU.

§ 32 O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive
a pedido, s6 podera voltar a ocupa-lo no mesmo 6rgdo ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 49 Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencao do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo do érgdo ou entidade podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada
gue contenha o plano de a¢des correspondente.
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A Ouvidora foi designada formalmente pela Portaria n2 1335 GR de 07 de maio
de 2019 e reconduzida pela Portaria N2 1362/IFAL, de 27 de abril de 2022.

A.4 Normativos Internos

A Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas - IFAL foi implantada através da
Resolugdo n2 32/CS, de 12 de agosto de 2010 na Secdo IV - OUVIDORIA. Esta informacdo
consta no link abaixo:

https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-
informacao/institucional/ouvidoria/arquivos/relatorio-anual-da-ouvidoria-2019.pdf

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questiondrio de Avaliacdo, a equipe é composta pela
Ouvidora e duas servidoras técnicos administrativos divididas em:

e Ana Roberta Belo Matos de Figueiredo, servidora publica, graduacdo em
Administracdo e MBA em Gestdo de Recursos Humanos. Cargo:
Telefonista. Atividades realizadas: tratamento dos pedidos de acesso a
informagcdo e, quando necessdrio, suporte no tratamento as
manifestacées de ouvidoria, atendimento ao publico interno e externo e
auxilio em atividades de gestdo. Tempo na Ouvidoria: 2 anos.

e Cristiane Francisco da Silva, servidora publica, graduagdo em Licenciatura
em Ciéncias Bioldgicas e mestrado em Engenharia de Produgdo. Cargo:
Assistente de Laboratério. Atividades realizadas: tratamento de
manifesta¢des de ouvidoria e, quando necessario, suporte no tratamento
aos pedidos de acesso a informacgado, atendimento ao publico interno e
externo e auxilio em atividades de gestao. Tempo na Ouvidoria: 9 meses.

Em resposta ao questionario informaram que ndo é comum a rotatividade dos
componentes da equipe e no momento ndo existem tratativas em curso com a
administracdo do drgdo, pois tém ciéncia que existem outros setores com mais urgéncia
de pessoal que a Ouvidoria, porém a equipe de trabalho da Ouvidoria ja se encontra no
limite e quando ocorre afastamento de alguma servidora, as demais ficam
sobrecarregadas.

Informaram também que a estrutura fisica, instalacdes e equipamentos e
sistemas informatizados disponibilizados pelo 6rgdo sdo suficientes.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sdo quatro:

e Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
e E-mail;

e Atendimento presencial;

e WhatsApp;
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O acesso ao sistema Fala.Br é bastante facil a partir da pagina inicial do IFAL, com
acesso via Ouvidoria.
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A.7 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria utiliza o Fala.BR para recebimento, analise e resposta as
manifestacdes e utiliza o Sistema Integrado de Patriménio, Administracdo e Contratos —
SIPAC para tramites internos (encaminhamento das manifestacdes recebidas via Fala.BR

e recebimento da resposta dos setores). O intercdmbio de informacbes ocorre de
maneira manual.
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento
A UA utiliza o seguinte fluxo por tipo de manifestacdo para o tratamento:

e Denuncias/Comunicagdes: As dentncias e as comunicagdes que possuem teor de
denlncia passam por uma analise preliminar da Ouvidoria. Se contiverem
elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
Administracdo Publica chegar a tais elementos, observados os requisitos minimos
de relevancia, autoria e materialidade, as denlncias/comunica¢des sdo
encaminhadas as devidas areas de apuracdo (Corregedoria e/ou Auditoria e/ou
Comissdo de Etica), em consonancia com a Portaria Normativa IFAL n2 16/2022.

| - Denuncias envolvendo desvios de conduta ética serdao encaminhadas a Comissao
de Etica do IFAL para a devida apuracio;

Il - Dendncias envolvendo desvios de conduta e infragdes funcionais dos servidores
do IFAL serdo encaminhadas a Corregedoria, a qual promovera a analise e apura¢ao
da demanda e podera remeter a Comissdo de Etica quando cabivel;

Il - Denlncias envolvendo responsabilidade de pessoa juridica pela pratica de atos
contra a administracdo publica, nos termos da Lei n? 12.846/2013, serdo
encaminhadas a Corregedoria para a devida apuracao;

IV - Denuncias relacionadas a transgressdo disciplinar de prestador de servigos
terceirizado serdo encaminhadas a Pré-Reitoria de Administracdo, em se tratando
de prestador de servigos da Reitoria e a Diretoria/Departamento de Administracdo,
em se tratando de prestador dos Campi, para providéncias pela fiscalizacdo do
respectivo contrato firmado com a empresa prestadora de servicos;

@
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V - Denuncias envolvendo descumprimento de regime disciplinar do corpo discente
do IFAL serdao encaminhadas a Dire¢do-Geral do Campus em que o aluno envolvido
esteja matriculado para apuracao dos fatos pela drea competente; e

VI - Denuncias relacionadas a gestdo de recursos publicos, riscos ao atingimento dos
objetivos institucionais e funcionamento de controles internos serdo remetidas a
Auditoria Interna.

As denuncias/comunicacbes sdo recebidas pela Ouvidoria através do Fala.BR e
tramitadas as dareas apuratérias pelo préprio Fala.BR. A insercdo da resposta
conclusiva fica a cargo da area de apuracdo, porém ha um acompanhamento da
Ouvidoria quanto ao cumprimento do prazo e para verificar se a conclusao da
denuncia ja foi realizada no sistema e qual foi a resposta concedida.
A resposta conclusiva pela area apuratéria deve indicar o nimero do processo
administrativo aberto para avaliacdo da manifestacdo, quando for o caso, e os
procedimentos que serdo adotados, ou se a demanda foi arquivada (com a devida
justificativa).

Reclamagbes: As reclamagdes sdo recebidas através da Plataforma Fala.BR e é
gerado um extrato (em PDF), sem incluir as informa¢bes do manifestante. O PDF
com o extrato das manifestacGes é encaminhado, via memorando eletrénico do
SIPAC, ao servidor responsavel pela unidade competente pela prestagdo do servigo.
O responsavel pela unidade responde a Ouvidoria, através de memorando
eletronico no SIPAC, e a resposta tem que conter informagdes objetivas acerca do
fato apontado na reclamacdo. Apds o recebimento da resposta, a Ouvidoria
providencia a inser¢ao desta no Fala.BR.

Solicitagdes: As solicitacdes de providéncias s3ao recebidas através da Plataforma
Fala.BR e é gerado um extrato (em PDF), sem incluir as informagdes do
manifestante. O PDF com o extrato das manifestacdes é encaminhado, via
memorando eletrénico do SIPAC, ao servidor responsavel pela unidade competente
pela prestacdao do servico. O responsavel pela unidade responde a Ouvidoria,
através de memorando eletronico no SIPAC, informando se a providéncia foi
tomada ou ndo e, em caso negativo, informando a justificativa e informando,
guando cabivel, um prazo para que a solicitacdo seja atendida. Apds o recebimento
da resposta, a Ouvidoria providencia a insercao desta no Fala.BR.

Simplifique: Os pedidos de desburocratizacdo sdo recebidos através da Plataforma
Fala.BR e é gerado um extrato (em PDF), sem incluir as informacdes do
manifestante. O PDF com o extrato das manifestacdes é encaminhado, via
memorando eletronico do SIPAC, ao gestor competente para decidir sobre o
aprimoramento do servico. Apds a decisao, o gestor responde a Ouvidoria, através
de memorando eletronico no SIPAC, informando sobre a possibilidade ou ndo de
adocdo da simplificacdo sugerida e a resposta é inserida no Fala.BR.

Sugestoes: As sugestdes sdo recebidas através da Plataforma Fala.BR e é gerado um
extrato (em PDF), sem incluir as informacdes do manifestante. O PDF com o extrato
das manifestacdes é encaminhado, via memorando eletrénico do SIPAC, ao servidor
responsavel pela unidade competente pela prestacdo do servico. O responsavel
pela unidade responde a Ouvidoria, através de memorando eletronico no SIPAC,
manifestando-se sobre a possibilidade ou ndo da adocdo da sugestdo dada (em caso

2/
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negativo, pedimos a justificativa). Apds o recebimento da resposta, a Ouvidoria
providencia a inser¢ao desta no Fala.BR.

e Elogios: O elogio é recebido através da Plataforma Fala.BR e é gerado um extrato
(em PDF), sem incluir as informag¢des do manifestante. O PDF com o extrato das
manifestacdes é encaminhado, via memorando eletronico do SIPAC, ao responsavel
pela unidade ao qual o servidor pertence para que dé ciéncia ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico e para que
tome ciéncia também. Apds a ciéncia dos dois, a unidade responde ao memorando
e a resposta é inserida na Plataforma Fala.BR.

Sempre que a resposta da(s) area(s) ndo correspondem a manifestacdo ou que
nao estejam claras e/ou com linguagem cidadd, a Ouvidoria solicita o ajuste da resposta.

O fluxo utilizado atualmente é o mesmo utilizado para as manifestacdes
externas.

A.9 Demandas com Restricdo de Dados Pessoais

Todas as manifestacdes sdo extraidas do Fala.BR sem os dados do manifestante,
a ndo ser que seja imprescindivel para que a demanda possa ser atendida.

A.10 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informado no Questionario de Avaliacdo, existe um mapeamento na
Ouvidoria para verificar quais assuntos sdo mais demandados: “Existe uma planilha que
é preenchida para todas as manifestagées que chegam pelo Fala.BR. No momento da
elaboracgdo do relatdrio de gestéio, hd o levantamento dos assuntos mais frequentes, que
inclusive s@o apontados no relatdrio e esses dados sdo utilizados no momento das
sugestées/recomendagdes efetuadas pela Ouvidoria.”.

Entretanto, em consulta ao Painel Resolveu? Temos uma melhor visao com a
classificacdo por assuntos, e podemos ver que os mais demandados, para o periodo em
analise, estao representados a seguir:
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A.11 Entidades Vinculadas

A UA informou que ndo existem outras unidades de ouvidoria
vinculadas/supervisionadas ao IFAL.

A.12 Carta de Servigos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sdo os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao 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 atualiza¢do periddica e de permanente divulgagcdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio da UA, verifica-se que o acesso é bem facil aos nove servigos
ofertados através dos links: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-
educacao-ciencia-e-tecnologia-de-alagoas e https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-
informacao/institucional/ouvidoria/carta-de-servicos. Ressalte-se que, conforme
apontado acima, as Cartas de Servigo ndao sdo exatamente iguais.

A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a UA é
responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de
Acesso a Informacgdo — LAl (Lei n2 12.527/2011).

A.14 Ac¢oes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

A Ouvidoria ndo mantém algum tipo de acompanhamento/monitoramento:
“Essa agdo ainda ndo é realizada pela Ouvidoria, mas estd com previsdo de
implementacdo, inclusive consta no nosso plano de ag¢do (tanto no plano de trabalho
anual, quanto no plano de agdo da maturidade)”.

Quanto aos resultados conclusivos de apuragbes ou de Processos
Administrativos Disciplinares — PADs referentes as denlncias ou comunicac¢des de
irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracdo a UA
informou: “Antes da adesdo a tramitacdo das denuncias pelo prdprio sistema Fala.BR, a
Corregedoria informava a Ouvidoria, através de memorando eletrénico no SIPAC, sobre
a conclus@o do Processo Administrativo Disciplinar e das providéncias tomadas, de
maneira geral, para que possamos tomar ciéncia. Porém, atualmente, como as
denuncias e comunica¢des estfio sendo enviadas via Fala.BR, esse procedimento néo
estd mais sendo adotado. Estd em fase de elabora¢cdo uma planilha compartilhada entre
Ouvidoria e Corregedoria onde constard o numero do processo e toda a atualizacdo dele,
até sua conclusdo para que possamos acompanhar/monitorar os resultados”.
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A.15 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - 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 rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como Instituto Federal de Alagoas - IFAL e o periodo de
01/04/2021 a 31/03/2022:
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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 2021 elaborado pela UA.
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para Obten¢ao da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da selecdo de todas as manifestacdes recebidas
pela UA no periodo 01/04/2021 a 31/03/2022, era composta de 120 manifestagdes,
sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicagao 39
Denuncia 01
Elogio 0
Reclamacao 24
Simplifique 0
Solicitacdo 55
Sugestao 01
Encaminhada 0
Total 120

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada, em um total de 100
manifestagdes, a partir de uma amostra inicial de 120, tendo sido realizados os
seguintes passos:

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

2. Calculo da proporg¢ao de cada tipo da manifesta¢cdao baseada no numero
total de manifestagdes sem duplicidades;

3. Projecdo desta proporc¢do para o total de 100 manifesta¢des (tamanho
da amostra objeto escolhido para andlise), desconsiderando a parte
fracionaria do cdlculo e o tipo Simplifique;

4. Cdélculo do quantitativo das manifestacdes do tipo Simplifique, sendo
como a diferenca entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no
passo anterior. Esse procedimento foi adotado pois o numero de
manifestacGes simplifique é consideravelmente menor do que as demais,
e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste tipo na amostra
objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de
manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes quantitativos
o valor de 100;
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5. Selecdo das manifestacGes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem
reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de
manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que tanto na selegao inicial como na selegdao objeto foram

considerados os seguintes campos do formulario:

e NUP

e Assunto

e Data do Registro
e Situagao

e Tipo Manifestagao

e Descricdao Resposta

e Orgido de Origem

e Nome 6rgdo

e Descrigdao manifestagao
e Pergunta Satisfacdo

e Resposta Satisfacao

e Data da Resposta

e Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das

manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denulncia, elogio, reclamacdo,
solicitacdo, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacdo na amostra.

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

de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a)

b)

Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n2
13.460/2017 e art. 11 da IN OGU n2 5/2018; ambos definem prazos para o
tratamento das manifestagdes, 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, sao
consideradas em desconformidade as seguintes situagdes das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi
registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de complementacao”; e 2)
Passados 30 dias apds o registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta
conclusiva ao manifestante.

Satisfacdo do usuario: para este item foram consideradas as informagdes
constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao
usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente nao seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidadaos
gue 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.

33



c)

d)

RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas

Qualidade no tratamento da manifestag¢do: no art. 32 do Decreto n29.492/2018 sdo
descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestagao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo
usuario. O assunto também deve ser readequado, se for o caso.

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, analise
e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n@
9.492/2018. Ademais, a Lei n213.460/2017 e a Instrucdo Normativa OGU n2 5/2018
dispdem em seus arts. 52 e 39, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.
Especificamente para as manifesta¢des Simplifique, os procedimentos devem seguir
o fluxo de tratamento delineado nos arts. 42 a 15 da IN Conjunta MP/CGU n2 1/2018.

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

elencadas abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
2. A manifestacdo foi classificada corretamente?

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

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

5. A resposta da Comunicag¢do contém informagdo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

6. A resposta da Dentncia contém informacgdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

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

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

9. Aresposta da Sugestdo contém manifestac¢do acerca da possibilidade de adog¢do
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do
orgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o
descumprimento de simplificacdo quando a decisdGo for total ou parcialmente
favoradvel?
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B.2 Apresentac¢do dos Resultados

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a analise dos tratamentos
das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada
tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas constantes do
Fala.BR, no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. Tal procedimento resultou em um total de 120
manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pelo IFAL no periodo de 01/04/2021 a
31/03/2022 foram reservadas 100 manifestacdes para andlise, sendo brevemente
esbocadas a seguir:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacdo
1%

32%

B Comunicacdo

B Denuncia

M Elogic
Reclamacdo

B Simplifigue

W Solicitacdo

W Sugestdo

46%

1%

20%

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

2 Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidado e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacéo.
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Assunto Ear‘lking Assuntos
QOutros em Administragio 32
Outros em Educagio 16
Conduta Docente 15
Processo Seletive 7
Licitagdes

Certiddes e Declaragdes
Cenuncia de irregularidades de servidores
Certificado ou Diploma
Educagdo Superior
Concurso

Conduta Etica
Frequéncia de Servidores
Infraestrutura e Fomenteo
Outros em Sadde
Recursos Humanos
Acesso a informacao
Assédio sexual
Atendimento

Auditoria

Auxilio

Coranavirus (COVID-19)
Curso Técnico

Dados Pessoais - LGPD
Matriculas

QOutros em Economia e Finangas
Patrim&nio

Servigos Pdblicos

" M S At A N D [ e L T O T T T O T e T

Transparéncia

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio com onze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir3:

Pergunta 1

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

r T T T T T T T T T 1

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

HSim ENao

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 100% das
manifestacbes contidas na amostra no prazo, em cumprimento ao estipulado na
legislacdo.

3 0 discriminante Nulo significa que n3o ha informacdo na manifestacio para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.

©
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Pergunta 2

1
; 30 foi T |
2. A manifestacio foi classificada corretamente?

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

EN/A ®Nulo ENio ESim

No grafico acima, é revelado que exatamente 99% das manifestacbes foram
classificadas corretamente, apenas uma deveria ter sido tratada como uma solicitacao

de LAL

Pergunta 3

3. As informagdes contidas na resposta foram |

apresentadas com clareza e objetividade?

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

HSim ENao

Verificamos que 99 % das informacdes nas respostas eram claras e objetivas e
em 1% nao.

Pergunta 4

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era

de sua competéncia e informou qual 6rgao
externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tenma?

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

ESim ENio EN/A

Como ndo houve nenhuma manifestacdo que ndo fosse de competéncia da UA,
em todas as manifestaces esse item ndo se aplicava;

Pergunta 5

5. A resposta da Comunicagio contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu

encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu

arquivamento?

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

ESim ®Nio EN/A
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Como se percebe do grafico, 31% da amostra avaliada contém respostas com
informagdes sobre encaminhamento as unidades apuratdrias, 1% ndo e 68% N/A.

Pergunta 6

6. A resposta da Dentincia contém informacgdo
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias

competentes ou ajustificativa para o seu -

arquivamento?

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

ESim WNio mN/A

No gréfico da Pergunta 6, na Unica denuncia da amostra a ouvidoria ndo informa
gue considerou a manifestacdo como apta e que a esta encaminhando para unidade de
apuracdo adequada

Pergunta 7

7. A resposta da Reclamacio prestou —
esclarecimentos a respeito do fato reclanmado?

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

ESim ®Nio mN/A

Em todas as reclamacdes da amostra, 19, a resposta prestou esclarecimentos
adequados.

Pergunta 8

8. A resposta da Solicitagdo de providéncias

explica sobre a adog¢do da providéncia solicitada T ——
ou justifica sua impossibilidade? S

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

ESim ENio EN/A

Em todas as solicitacdes da amostra, 46, a resposta explica sobre a adocdo da
providéncia adotada.



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas

Pergunta 9

9. A resposta da Sugestio contém manifestagio
acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

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

ESim ENio EN/A

Na Unica sugestdo da amostra a resposta emitida esclarece claramente o porqué
da Gestdo ndo poder implementar o sugerido na manifestacao.

Pergunta 10

10. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo publico prestado e a sua chefia
imediata?

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

Sim ®MNio EN/A

Nao houve nenhum elogio na amostra.

Pergunta 11

11. A resposta do Simplifique seguiu
corretamente o fluxo de tratamento,

informando sobre a decisdo do Comite G

Permanente de Desburocratizagio do érgio,...
i

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

ESim WNio EN/A

N3o houve manifestacdes de Simplifique na amostra analisada.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, analise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliacGes:

Avaliacao Geral

Andlise técnica (mérito) dada pela UA para a —

manifestacdo em questdo

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

Adequado W Parcialmente Adequado MInadequado
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O grafico da Avaliacdo Geral mostra um desempenho mediano — de 81% com
avaliagdo parcialmente adequada com 78 das manifestagdes com a tramitacgao feita fora
do Fala.BR e 6% com avaliacdo inadequada acerca do tratamento técnico dado pela
ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Onde:

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

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

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

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

4 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.

®



Apéndice C
PLANO DE ACAO DA UNIDADE AVALIADA
PLANO DE ACAO

RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas

AVALIACAO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DE ALAGOAS - IFAL

Recomendacgdo 1:

Reforgar os treinamentos da
equipe para que nenhuma
denuncia seja tramitada para
outras unidades que nao as
de apurag¢ao adequada,
lembrando ainda que os
dados devem ser
transmitidos
pseudominizados.

Recomendacgdo 2:

Utilizar o médulo de triagem
e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n2 581/2021, a
fim de possibilitar a
interlocugdo entre as areas
do drgdo na analise das

Participar de
treinamentos, fazer
leitura de materiais
sobre o assunto e revisar
os fluxos dos
encaminhamentos.

FASE 1 — Cadastrar os
usuarios e setores no
sistema Fala.BR;

FASE 2 — Apresentacdo
para o Colégio de
Dirigentes em reuniao
especifica;

FASE 3 — Elaboragdo de
material ensinando aos

Equipe da Ouvidoria.

Equipe da Ouvidoria.

Até dezembro
de 2023.

FASE 1 - Até
12/06/2023;

FASE 2 — Até
31/07/2023;

FASE 3 — Até
31/07/2023;

FASE 4 — Até
14/08/2023;

®

Em Andamento — A equipe da
Ouvidoria participou do curso

“Protecdo ao Denunciante e
Tratamento de Dendncias”
realizado nos dias 26, 27 e
28/04/2023.

Prevista.

Para o usuario: protecdo ao
denunciante.

Para os servidores e gestores: maior
seguranca e agilidade no tratamento das
manifestagGes.

Para o usuario: rastreabilidade das
manifestagdes.

Para os servidores e gestores: maior
seguranga e prote¢do quanto ao
vazamento de informacgdes.



manifesta¢oes, bem como
permitir maior
rastreabilidade e mensuragao
de resolutividade,
minimizando, também, a
replicagdo de informagoes
sensiveis em outros sistemas.

Recomendacao 3:

Reforgar a capacita¢ao da
equipe para o uso correto do
marcador de “Demanda
Resolvida”.

Recomendacgao 4:

Reforgar a capacita¢ao no
sentido de identificar
corretamente as solicitagoes
de informagao conforme a Lei
n2 12.527/11 e as

setores o manuseio do
sistema Fala.BR para
recebimento das
manifestagdes e
tratamento/tramitagdo
das mesmas, via sistema;

FASE 4 — Inicio da
utilizacdo do modulo de
triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para
encaminhamento das
manifestagbes de
ouvidoria.

Reunides com a equipe
para alinhamento e
atengao aos
procedimentos das
andlises de demandas
efetivamente resolvidas
e participa¢do da equipe
de Ouvidoria em
treinamento sobre uso
da plataforma Fala.BR,
caso seja disponibilizado.

Reunides com a equipe
para reciclagem nos
procedimentos e
Participacdo da equipe
de Ouvidoria em cursos
sobre a Lei de Acesso a
Informagdo que forem
surgindo durante o ano.

Ouvidora

Ouvidora

Até Dezembro
de 2023.

Até Dezembro
de 2023.
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Prevista.

Em andamento — Participacdo
na live “LAl: um caminho para
otimizar o Servico de
Informagdo ao Cidadado”.

Para o usuario: Maior controle de que as
manifestagdes realmente tiveram a sua
demanda administrativa resolvida.

Para os servidores e gestores: Melhoria
do controle de resolugdo das
manifestacdes e uma informagdo mais
veridica quanto a resolutividade das
demandas.

Para o usuario: Cumprimento do fluxo
para pedidos de acesso a informacdo e
do prazo da LA

Para os servidores e gestores: Um
resultado mais fidedigno quanto a
guantidade de pedidos de acesso a
informacdo e manifestacGes de



manifesta¢oes de ouvidoria

conforme Lei n2 13.460/2017.

Recomendacao 5:

Alterar o texto enviado ao
manifestante quando do
recebimento de
manifestagdo via e-mail ou
WhatsApp para deixar claro

ao manifestante todo o fluxo.

Recomendagdo 6:

Envidar esforgos para
concluir as atualizagdes dos
normativos internos da
unidade.

Cumprimento da
recomendagdo de
alteragdo do texto base.

FASE 1 — Elaboragado dos
fluxos de atividades da
Ouvidoria;

FASE 2 — Elaboragdo da
Portaria Normativa que
estabelece diretrizes,
procedimentos e
atribuicGes relacionados
ao gerenciamento,
acompanhamento e a
supervisao das
atividades de ouvidoria
realizadas no ambito da
Ouvidoria do IFAL;

Equipe da Ouvidoria

FASE 1 — Ouvidora;
FASE 2 — Ouvidora;

FASE 3 — Assessoria
Executiva

FASE 1 — Até
Setembro de
2023;

FASE 2 — Até
Dezembro de
2023;

FASE 3 — Até

Agosto de 2023.
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Atendida.

FASE 1 - Em Andamento;
FASE 2 — Em Andamento;

FASE 3 — Em Andamento.

ouvidoria recebidas e tratadas pelo
Instituto.

Para o usuario: Uma informagdo mais
clara sobre o fluxo.

Para os servidores e gestores: Menos
duvidas surgirdo com relagcdo ao fluxo.

Para o usuario: Informagdo mais clara e
acessivel quanto as atividades da
Ouvidoria e sobre o tratamento das
manifestagdes abertas pelo cidad3o.

Para os servidores e gestores:
Informacdo mais clara e acessivel
guanto as atividades da Ouvidoria e
sobre o fluxo das manifestagdes.



FASE 3 — Realizar a
atualizagdo da se¢do da
Ouvidoria no Regimento
Geral do IFAL.

FASE 1 — Levantamento FASE 1 — Ouvidoria;
com os gestores sobre os
Servigos;

Recomendagdo 7:
FASE 2 — Comité de

Atuar em coordenagdo com Governanga Digital
os gestores dos servicos para | FASE 2 — Alteracdo da com apoio da
manter a Carta de Servico Carta de Servigos no Ouvidoria;

Gov.br;
apres'entada no gov.br EASE 3 — Ouvidoria
atualizada e com o mesmo N N

. FASE 3 — Alteragdo da com a colaboragao
conteudo daquela .
e Carta de Servigos do Ifal | do Departamento de

apresentada no sitio da UA, L . D

e publicagdo no site. Comunicacdo.

que é mais recente.
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FASE 1 — Até
Junho 2024;
FASE 2 — Até

Setembro 2024; Prevista.

FASE 3 — Até
Dezembro 2024.

Para o usuario: InformagGes mais claras,
acessiveis e atualizadas.

Para os servidores e gestores: Menos
duvidas surgem sobre os servicos e
maior divulgagdo dos procedimentos.

* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificada em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.



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 corrupgcdo em
defesa da sociedade

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



