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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do
Amapa — IFAP.

Municipio: Macapda — AP.

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

Periodo avaliado de manifestagdes: 01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022.
Data de execugao: abril de 2023 a junho de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria
do Instituto Federal de
Educagao, Ciéncia e
Tecnologia do Amap3,
unidade de Ouvidoria
Setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacoes
referentes a servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
Ouvidoria na proposicao
de ELES na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n®
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n°
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 Unidao — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as func¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questées que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcan¢adas pela CGU?
Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?
A Unidade apresentou um plano de fortalecimento da
Ouvidoria no ambito do IFAP, com objetivo de melhorar a
gestdo de processos de pessoas e consequentemente
melhorar e otimizar o tratamento das demandas de
ouvidoria. Todavia, foram constatadas as seguintes
fragilidades:

a)Auséncia de publicagdo do ultimo relatério anual de
gestdo, referente ao ano de 2022;

b)Auséncia de infraestrutura fisica para atendimento
presencial, impactando a possibilidade desse atendimento
ao manifestante;

c)Falta de participacdo da equipe de ouvidoria em
capacitagdes e treinamentos nos ultimos 2 (dois) anos;

d)Inconsisténcias no tratamento de parte das
manifestacdes de ouvidoria;

e)Inconsisténcias no registro e tramitagdo interna das
manifesta¢des de ouvidoria;

f)Irregularidades na indicagdo do Ouvidor do instituto; e

g)Auséncia de transparéncia nas informagdes da Ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do
Amapa as seguintes providéncias:

I-elaborar Relatério Anual de Gestdo especifico para as
atividades da ouvidoria, conforme orientagées na Lei n?2
13.460/2017 e Portaria CGU n? 581/2021, publicando-o na
pagina do sitio eletronico da  Ouvidoria apds
encaminhamento para a autoridade maxima do érgao;

lI-disponibilizar atendimento presencial da Ouvidoria no
campus principal do instituto, com a devida adequagdo de
infraestrutura, bem como avaliar a possibilidade da
manutencdo do teletrabalho para o ouvidor, ou averiguar a
possibilidade de realizar atendimentos via videoconferéncia
resguardando todos os direitos e prote¢des estendidos pelo
Decreto n? 10.153/2019 e pela Lei n? 13.460/2017 aos
usudrios de servigos publicos;

lll-participar  periodicamente de capacitacbes e
treinamentos direcionados as atividades tipicas de ouvidoria;



IV-reclassificar a tipologia das manifestacGes recebidas,
conforme art. 15, da Portaria CGU n2 581/2021;

V-inserir na Plataforma Fala.BR as manifestacGes recebidas
por e-mail ou outro canal de atendimento, nos termos da
Portaria CGU n2 581/2021.

Vl-utilizar o mddulo de triagem e tratamento do sistema
Fala.BR para distribuicdo interna das manifestagdes, a fim de
cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade no envio
de manifestacbes para areas responsaveis e, no caso de
denuncias, para as areas de apuracgdo, conforme art.19, §19,
da Portaria CGU n2 581/2021;

VlI-designar servidor como titular da unidade de ouvidoria
da entidade, atendendo aos parametros da Portaria CGU n®
1.181/2020; e

VIlI-Promover a transparéncia da Ouvidoria através de
destaque a sua se¢do no site do IFAP, conforme Decreto n?
9.492/2018 em seu art. 16, §12, bem como através de
atualizagdo de informagdes dessa se¢ao, de acordo com o art.
71, da Portaria CGU n2 581/2021.



CGU
Fala.BR
IFAP
PROFOCO
QA

SIC

Sipac
SisOuv
SUAP

UA

Lista de Siglas e Abreviaturas
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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 realiza¢do de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de agdes de auditoria publica, correicao e ouvidoria.

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

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios 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. Especialmente no que tange
a atividade de avaliacdo, o art.11 do referido decreto estabelece que:

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

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

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

(...)

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.

Além disso, conforme descrito no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder
Executivo Federal — MAO, em sua pagina 19:
(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os

cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento
constante dos servigos oferecidos.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a CGU, por meio da OGU, tem por competéncia
a supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria do Poder Executivo federal e
monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestacoes
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no MAO, que contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatdrio 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 Informacdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes 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 decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuadrios.

METODOLOGIA

Para avaliagdao 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 Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatdrio Preliminar de Avaliagao;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao Gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugbes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da Unidade Avaliada.

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

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
feita analise das manifestacdes cadastradas e concluidas no ano de 2022 constantes da
Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que

1 No Apéndice B, serd visto que foi considerado o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 para a anélise do
censo das manifestacdes da UA.

2 https://falabr.cgu.gov.br

3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria. Dessa forma, foram totalizadas
15 manifestagbes para andlise.

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

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposi¢cdo 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 Educagao, Ciéncia
e Tecnologia do Amapa - IFAP, resguardada sua independéncia funcional, no ambito de
suas atribuicdes, é diretamente subordinada a Coordenacao de Integridade, estrutura
que faz parte da Reitoria do IFAP.

A Ouvidoria funciona como 6rgdo de assessoramento e controle, portanto,
sujeita a orientagdo normativa e a supervisao técnica do érgao central, no caso a Reitora
do IFAP.

No que se refere as competéncias atribuidas a Ouvidoria, ndo foram identificadas
iniciativas estruturantes desde a criacdo do instituto em 2008, como a
elaboragdo/aprovacdo de regimento interno da Ouvidoria.

A equipe é formada somente pelo Ouvidor, servidor efetivo do IFAP, o qual
possui experiéncia em atividades de ouvidoria de aproximadamente 2 (dois) anos e esta
atualmente em teletrabalho. As manifestagdes sao recebidas, principalmente, pela
internet através da plataforma Fala.BR e do e-mail ouvidoria@ifap.edu.br, pois a
Ouvidoria dainstituicdo ndo possui espaco préprio para realizar atendimento presencial.
Ademais, identificou-se que o ouvidor ndo participa com frequéncia de capacitacdes e
treinamentos atinentes as atividades de ouvidoria.

As informacbes da UA foram coletadas do sitio eletrénico do IFAP, dos seus
normativos internos, do Questiondrio de Avaliacdo e por intermédio de interlocucdes
realizadas. Mais detalhes sobre a Ouvidoria-Geral do IFAP estdo no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado.

1.Necessidade de publicacao do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria
O Relatério Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental no diagndstico
do desempenho dos servicos prestados no ambito das Ouvidorias integrantes do SisOuyv,

®
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de modo a garantir a transparéncia das acOes e prestacdo de contas para a
Administracdao Publica e para a sociedade por tais unidades.
Nessa esteira, a Lei n2 13.460/2017 dispGe o seguinte a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugGes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.
Durante os trabalhos exploratérios foi constatada a necessidade de atualizagdo
dos relatérios, pois a Ouvidoria ndo fez a publicacdo referente ao exercicio de 2022.
Ademais, constatou-se a existéncia de duas pdaginas da Ouvidoria no sitio eletrénico do
instituto. Enquanto na primeira pagina® esta presente os relatérios até o ano de 2021,

na segunda®, constatou-se maior desatualizacdo, pois estdo presentes apenas os
relatérios de 2018 e 2019.

A existéncia de duas paginas da Ouvidoria, na qual cada uma apresenta conteudo
diferente, dificulta o acompanhamento dos trabalhos da UA. Em comunicacdo com o
ouvidor, o mesmo relatou estar procurando uma solucdo junto aos responsaveis pela
manutencado do sitio eletronico para solucionar a questao.

De acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, norma que estabelece orientacbes
especificas as unidades do SisOuv, o relatério anual de gestdo deve conter, ao menos:
| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;
Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;
Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servicos publicos; e

4 https://www.ifap.edu.br/index.php/component/content/article?id=495
5> https://www.ifap.edu.br/index.php/ouvidoria/publicacoes-ouvidoria
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VI - acgbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

Os relatérios disponiveis no site do IFAP apresentam na sua estrutura alguns dos
elementos requeridos pela Lei n2 13.460/2017, art. 15 e pela Portaria CGU n2 581/2021,
art. 52, § 12, por exemplo, os motivos das manifestagdes e o nimero das manifestagdes
recebidas no ano anterior.

Ha varios beneficios que podem ser alcangados com a padronizagao do Relatério
de Gestao de acordo com o normativo da CGU, entre eles uma melhor gestao das
atividades de ouvidoria, dado que é possivel identificar problemas recorrentes na
instituicdo e trabalhar em conjunto com a Alta Dire¢ao no sentido de resolver ou
minimizar a incidéncia desses problemas. Também, é possivel identificar os principais
motivos das manifestagbes e criar cartilhas instrucionais ou disponibilizar
proativamente mais informagdes sobre o tdpico.

2.Auséncia de infraestrutura para atendimento presencial do cidadao

A Ouvidoria ndo possui uma sala especifica para realizar os atendimentos ao
publico, sendo que as manifestacdes podem ser recebidas por e-mail ou pelo Fala.BR. O
uso exclusivo do atendimento de forma remota acabou sendo uma limitacdo na
prestacao do servico de ouvidoria. Em que pese o ouvidor faga atendimento presencial,
0 mesmo ocorre sob demanda, ndao havendo a presenca constante de representantes
da Ouvidoria no recinto da instituicdo. Dessa forma, o atendimento continuo fica restrito
a um Unico canal, ndo havendo alternativas para o cidadao.

O ouvidor esclareceu, em entrevistas durante a execucao da avaliacdo, que, caso
seja necessario realizar um atendimento presencial, ele deve procurar uma sala
desocupada. O mesmo relatou ter sucedido ocasides em que foi necessario realizar
atendimentos no corredor e, também, ter sido necessario pedir aos servidores de um
departamento para sairem da sala que ocupavam a fim de atender um manifestante.

Nesse sentido, recomenda-se a UA reservar um espaco adequado para os
atendimentos de Ouvidoria, com acessibilidade as pessoas com deficiéncia e privacidade
no sentido de proteger a identidade dos manifestantes, especialmente aqueles que
realizam denuncia. Outra recomendacdo, visto que o ouvidor esta em teletrabalho, seria
realizar atendimento por videoconferéncia, desde que se resguarde toda a protecdo ao
usuario conferida pela Lei n? 13.460/2017 e pelo Decreto n? 10.153/2019, o que ndo
substitui a necessidade de algum representante da Ouvidoria nas instalacGes do IFAP.

3.Auséncia de participagdo em treinamentos/capacitagées da equipe nas atividades
de ouvidoria

Em relacdo a participacdo da equipe em treinamentos e capacitacbes nas
atividades tipicas de ouvidoria, o ouvidor respondeu no questionario a ele enviado que
a equipe ndo participou de nenhuma atividade nos ultimos 2 (dois) anos.

A participacdo em capacitacdes garante que os servidores de ouvidoria estejam
a par das mudancas normativas recorrentes e das atualiza¢Oes frequentes da plataforma
Fala.BR. Também, assegura que as unidades de ouvidoria cumpram com presteza o

®
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papel a elas designado pelo art. 62 da Portaria CGU n2 581/2021. Sobre esse tema, foi
averiguado que o ouvidor ainda ndo concluiu a Certificagdo em Ouvidoria promovida no
ambito do Programa de Formacdo Continuada em OQOuvidoria (PROFOCQO), requisito
considerado obrigatdrio para a funcdo, em conformidade com a Portaria CGU n?
1.181/2020, em seu art. 49.

Portanto, é necessario que a equipe da Unidade Avaliada participe dos
treinamentos e capacita¢des de atividades de Ouvidoria, sobretudo aqueles ofertados
pela CGU através do PROFOCO, o qual realiza capacitacdes online periodicamente.

4.Inconsisténcias no registro e na tramitagdo interna das manifestagoes de ouvidoria

Em questionario aplicado durante a etapa de execugao da avalia¢do, a ouvidoria
informou que a recepc¢ao das manifestagdes se deu, em sua grande maioria, através do
Fala.BR, havendo casos em que houve a recepg¢ao dessas manifestacdes por e-mail.
Entretanto, também é informado que essas manifestagdes sdao, em regra, respondidas
diretamente por esse canal, ndo sendo transmitidas para o Fala.BR, contrariando o art.
16 do Decreto n? 9492/2018.

Conforme Portaria CGU n2 581/2021, em seu art. 12, fica estabelecido que as
manifestacGes precisam ser registradas no Fala.BR ou em sistema a ele integrado.
Ademais, o art. 13 estabelece que, havendo manifestacao recebida fora do sistema, ela
deve ser imediatamente inserida na plataforma. Nesse sentido, constatou-se uma
inconsisténcia no tratamento dessas manifesta¢des, em que parte delas segue um fluxo
adequado pelo Fala.Br e outra parte, inclusive a possibilidade de denuncia, pode
tramitar de maneira diferente.

No que tange ao tramite das manifestacdes via Fala.BR, a Ouvidoria informou
gue, uma vez recebida, é feita andlise prévia, visando averiguar sua aptidao, para entdo
se identificar o setor responsdvel por prover a resposta adequada, informando o prazo
de elaboracdo para o setor. Uma vez recebida a resposta, ela é encaminhada ao cidadao.
Em questiondrio, o ouvidor esclarece que os encaminhamentos internos sao feitos para
o e-mail institucional do setor responsavel por fornecer a resposta a Ouvidoria. O envio
para e-mail geral de um setor do IFAP, quando se trata de denuncia, acaba sendo
inadequado, visto que se trata de conta que pode ter acesso por varias pessoas daquele
setor, gerando risco a confidencialidade da denuncia.

Ficou demonstrada a necessidade de se aperfeicoar tais fluxos, de forma que
fique claro quais os setores do IFAP recebem a solicitagao feita pela Ouvidoria. Através
da entrevista com o ouvidor, foi possivel ter um panorama do tratamento das
manifestacdes, conforme fluxograma abaixo:
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FLUXO DAS MANIFESTACOES OUVIDORIA IFAP
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Fonte: elaborado pela CGU a partir de entrevista com o IFAP

A apresentac¢do do tratamento dessas manifestacGes através de um normativo
que traga um fluxograma, como o apresentado acima, permitiria padronizar esse
processo. Além disso, a existéncia de tal normativo possibilitaria também trazer
informagdes sobre em quanto tempo os setores internos do IFAP deveriam responder a
demanda da ouvidoria; quais os canais podem ser utilizados na comunicac¢ao interna
dessas solicitacdes, bem como outros elementos relevantes.

Além da inconsisténcia no fluxo de tratamento, a andlise do censo com as 15
manifestacbes recebidas apontou que a Ouvidoria enfrentou algumas dificuldades na
analise das manifestacdes recebidas. O primeiro ponto foi a necessidade de reclassificar
algumas delas. Houve casos em que a manifestacdo registrada como sugestdo era, na
verdade, uma solicitacdo, havendo também casos em que a manifestacdo classificada
pelo cidaddo como denuncia era, na verdade, uma reclamacdo. Nesse sentido, ha a
necessidade de realizar o processo de reclassificacdo de manifestacdes que se
encontrem em tal situagao.

Adicionalmente, considerou-se que as respostas das manifestacées, em algumas
ocasides, demandavam maiores explicacdes ao cidad3do, considerando o art. 18, inciso
Il, da Portaria n2 581/2021 da CGU, o qual afirma que os textos devem privilegiar:

(...) a resposta ao fato relatado na manifestacdo em primeiro lugar, deixando

informagOes complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicagao.

Nesse sentido, recomenda-se que a ouvidoria do instituto traga respostas mais
explicativas ao demandante, mesmo que elas contenham links que remetam a
informacdes adicionais para o cidadao.

@
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5.Ferramenta inadequada para tramita¢do interna das manifestag¢oes
O art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021 aponta que a elaboragdo de respostas
conclusivas deve conter um conteddo minimo para esclarecimentos ao cidaddao que
utilizou o Fala.BR. Ademais, em seu paragrafo primeiro, o referido artigo esclarece que:
§12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagBes 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.

Nesse sentido, o ouvidor, durante entrevista, relatou que, uma vez recebida a
manifestacdo e feita sua analise prévia, pode enviar a mesma para o setor responsavel
através de ferramentas como e-mail, havendo ainda ocasides em que a Ouvidoria
recebeu e respondeu as manifestacdes diretamente por e-mail, sem nenhuma
tramitacdo pelo Fala.BR. Conforme a exposi¢ao acima do art. 19, tal pratica ndo estd em
conformidade com o correto tratamento que deve ser dado a manifestagdo ao fazer seu
tramite interno.

O Fala.BR apresenta todas as ferramentas adequadas para enviar manifestagdes
para os setores responsaveis do IFAP, dentre elas, o mdédulo de triagem, assim como a
possibilidade de criacdo de unidades setoriais do instituto dentro da prépria plataforma.
Por essa razdo, a utilizacdo de e-mail ou de ferramentas como o Sistema Unificado de
Administracdao Publica (SUAP) acabam ndo sendo as mais adequadas. Além disso, a sua
utilizacao requer justificativa anual a CGU, bem como oferecer os requisitos adequados
de seguranca, rastreabilidade e resolutividade. Neste sentido, é recomenddvel que a
Ouvidoria se empenhe em realizar todo o tratamento das manifestacdes através do
Fala.BR.

6.Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020, de 16 de junho de 2020, estabelece critérios e
procedimentos para nomeacdo, designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e
reconduc¢ado ao cargo ou funcdo comissionada de titular de unidade setorial de ouvidoria
do SisOuv. Conforme o art. 22, §22 do referido normativo:

§22 A unidade setorial de ouvidoria dos érgdos e entidades do SisOuv ndo
poderd permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a
noventa dias.

De acordo com informagdes da pdagina de Ouvidoria, no site do IFAP, o titular da
Ouvidoria do instituto é o servidor Raoni Batista de Sousa, o qual foi designado para
exercer a funcdo por meio da Portaria n2 852/2020 de 31 de julho de 2020, entretanto,
o servidor foi dispensado da funcdo pela Portaria n2 1.331/2020, de 10 de dezembro de
2020.

Em consulta ao Didrio Oficial da Unido desde a publicacdo da Portaria n2
1.331/2020 nenhum outro servidor foi designado formalmente a fun¢do de Ouvidor-
Geral do Instituto, dessa forma, a Ouvidoria do IFAP esta funcionando em desacordo
com o disposto no art. 22, §22 da Portaria CGU n? 1.181/2020. Em vista disso, é
necessario que a entidade regularize a situacdo atual e faca a designacao do titular da
sua unidade de ouvidoria de acordo com os parametros estabelecidos no art. 42 da
Portaria CGU n2 1.181/2020.
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7.Auséncia de transparéncia nas informacgoes da Ouvidoria

A promocado da transparéncia ativa, com a divulgac¢dao de informagdes sobre a
Ouvidoria em seus sitios eletronicos, é essencial para que o cidaddo possa conhecer
onde e como encaminhar suas demandas. Nesse sentido, o art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021 estipula que as unidades do SisOuv necessitam promover conteudo adequado
sobre o seu funcionamento, tais como banner da plataforma Fala.BR, normativos e
informagdes da Ouvidoria. O Decreto n? 9.492/2018 também estipula, em seu art. 16,
§19, que o acesso ao Fala.BR precisa estar em local de destaque nesses sites.

Embora o IFAP apresente uma secdo dedicada a Ouvidoria em seu sitio
eletrdnico®, a sua divulgacdo é de dificil acesso, estando em uma segunda camada de
menus do site, em vez de estar em primeiro plano. Ao mesmo tempo, o item
“Apresentacdo”’ do menu dessa secdo, é, na verdade, uma duplicacdo da secdo de
Ouvidoria do site. Como demonstrado anteriormente, ha diferencas de informacdes em
ambos os links. Desse modo, o IFAP precisa adequar esses enderecos eletrénicos, para
gue todos os cidadaos sejam encaminhados para o mesmo sitio eletronico da secdo de
Ouvidoria do instituto.

Além disso, verificou-se que alguns itens presentes nessa secdao estdo
desatualizados, incluindo a publicacdo de normativos ja revogados ou a auséncia de
normativos importantes, tais como a Portaria CGU n2 581/2021. Também ndo hda um
banner com acesso direito a plataforma Fala.BR, apenas a existéncia de links da
plataforma. Constatou-se também a inexisténcia de endereco eletronico para acesso ao
Painel Resolveu? na referida secao.

Todos os pontos elencados acima sdo de presenca obrigatéria na secdo de
Ouvidoria no sitio eletrénico do IFAP. Ao mesmo tempo em que o instituto necessita
facilitar o acesso a referida se¢do, também ha a necessidade de atualiza-la.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria do Instituto de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Amapa:

I.  Publicar Relatério Anual de Gestao especifico para as atividades da
ouvidoria, conforme orientacées na Lei n? 13.460/2017 e Portaria CGU
n2581/2021, apds encaminhamento para a autoridade maxima do 6rgdo;

II.  Disponibilizar atendimento presencial da Ouvidoria no campus principal
do instituto, com a devida adequacao, bem como avaliar a possibilidade
da manutencdo do teletrabalho para o ouvidor, considerando a
necessidade de algum representante da Ouvidoria presente nas
instalacGes para permitir o atendimento dos usuarios que optarem por
tal modalidade. Em complemento, averiguar a possibilidade de realizar
atendimentos via videoconferéncia resguardando todos os direitos e

6 https://www.ifap.edu.br/index.php/component/content/article?id=495
7 https://www.ifap.edu.br/index.php/ouvidoria/apresentacao
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protecGes estendidos pelo Decreto n? 10.153/2019 e pela Lei n®
13.460/2017 aos usuarios de servigos publicos;

[ll.  Participar periodicamente de capacitagdes e treinamentos direcionados
as atividades tipicas de ouvidoria, incluindo a necessidade do ouvidor em
cumprir com o estabelecido na Portaria CGU n? 1.181/2020, em seu art.
49, o qual indica que essa autoridade se compromete a concluir a
Certificacdo em Ouvidoria, disponibilizada no ambito do Programa de
Formacao Continuada em Ouvidoria (PROFOCO);

IV.  Reclassificar o tipo de manifestacao, em conformidade com o art. 15 da
Portaria CGU n? 581/2021;

V. Inserir na plataforma Fala.BR as manifestacdes recebidas por e-mail ou
outro canal de atendimento, nos termos do art. 25, da Portaria CGU n?
581/2021;

VI.  Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento do sistema Fala.BR para
distribuicdo interna das manifestacées, a fim de cumprir requisitos de
seguranca e rastreabilidade no envio de manifestacbes para areas
responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao,
conforme art.19, §19, da Portaria CGU n2 581/2021;

VIl.  Designar servidor como titular da unidade de ouvidoria da entidade,
atendendo aos parametros da Portaria CGU n2 1.181/2020; e

VIIl.  Promover a transparéncia ativa da Ouvidoria, dando destaque a se¢ao da
Ouvidoria no sitio eletrénico do IFAP, conforme art. 16, §12, do Decreto
n2 9.492/2018, bem como a atualizacdo das suas informacdes, conforme
o art. 71, da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do IFAP, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de
ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdao. Desse modo, foram analisados a
estrutura, a gestdao do 6rgdo e o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente
a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos 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
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise do censo das manifestacdes do ano de 2022, bem como as
informacgdes coletadas durante as interlocucGes com a equipe de ouvidoria da Unidade.
Observou-se que a UA apresenta algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela
unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢dao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno
do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos
usuarios.
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No geral, as recomendacgdes sugeriram a UA: (1) divulgar anualmente o Relatério
de Gestdo de ouvidoria; (2) classificar adequadamente as manifestagdes recebidas e
inserir na plataforma Fala.BR as manifestacdes que chegam pelos outros canais de
atendimento da ouvidoria; (3) disponibilizar atendimento presencial no campus
Macap3; (4) regularizar a situacdo do ouvidor; (5) integrar novos servidores a Ouvidoria;
e (6) promover melhorias no sitio eletronico da Ouvidoria.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas ao cidadao; reducdo do nimero de encaminhamentos a
outras unidades de Ouvidoria; ampliacdo das acdes de transparéncia e prestacdo de
contas para a Administracdo Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de
accountability; e orientacOes as areas técnicas para elaboracdo da resposta conclusiva.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional
da unidade de Ouvidoria.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagodes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da Ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Autarquia, vinculada ao Ministério da Educacao

Data de criagao

29/12/2008

E-mail

ouvidoria@ifap.edu.br

Pagina na Internet

https://ifap.edu.br/index.php/ouvidoria/apresentacao

Canais de atendimento

Plataforma Fala.BR;
E-mail: ouvidoria@ifap.edu.br

Rodovia BR 210 KM 3, s/n - Bairro Brasil Novo, Edificio da
Reitoria.

Enderego Macapda-AP
CEP: 68.909-398

Telefone A ouvidoria ndo possui nimero de telefone préprio
Raoni Batista de Sousa
Servidor efetivo do préprio 6rgao

Ouvidor

Experiéncia de 2 a 4 anos em ouvidoria

Nomeado no cargo em 08/12/2020

A.2 Competéncias

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Amapa (IFAP), autarquia
federal instituida pela Lei n2 11.892 de 29 de dezembro de 2008, tem suas competéncias
definidas no Regimento Geral, Resolugdo n? 52/2018, e no Estatuto Geral, Resolugdo n®

13/2016.

A estrutura organizacional do IFAP pode ser encontrada no art. 32 da Resolucdo
n2 52/2018 e contempla as seguintes instancias:

i.Orgdos colegiados;

ii.Orgdos executivos de administracdo geral;
iii.Orgdos de assessoramento e de controle geral;

Essa estrutura se divide nas unidades apresentadas abaixo, conforme a

Resolucdo n2 52/2018:

1. Orgdos colegiados:
a. Conselho Superior;

oo o

Colégio de Dirigentes;
Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo;
Colegiado de Cursos;
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e. Conselho de Classe;
2. Orgdos executivos de administrac3o geral:
a. Reitoria:
i.Diretoria Executiva da Reitoria;
ii.Gabinete;
iii.Pré-Reitorias;
iv.Diretorias Sistémicas;
b. Campi considerados sedes;
3. Orgios de assessoramento e de controle geral:
a. Auditoria Interna;
Comité de Governanga, Riscos e Controle;
Procuradoria Federal;
Ouvidoria;
Comissdo de Etica;
Comissdo Prépria de Avaliacao;
Comissdo Interna de Supervisdo do Plano de Carreira dos Cargos;
Tecnlco Administrativos em Educacgao;
h. Comissdao Permanente de Pessoal Docente;

im =0 oo0o

No que se refere as competéncias atribuidas a Ouvidoria, ndo foram identificadas
iniciativas estruturantes como a elaboragao de regimento interno da Ouvidoria, pelo
qual se definiria, por exemplo, suas competéncias, bem assim o conjunto de regras para
o bom funcionamento da unidade.

A.3 Normativos Internos

Em consulta aos normativos relacionados ao tema de ouvidoria, n3o foi possivel
encontrar resolu¢des ou outras publicagdes que versam sobre instituicao, competéncias
ou estrutura da ouvidoria do IFAP.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

No ambito do regimento interno de 2022 da reitoria do 6rgao, ha uma estrutura
de ouvidoria localizada na Pré-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento
Institucional, especificamente, na Secao de Integridade e Ouvidoria. O artigo 87 define
que a referida secdo tera dentre as suas responsabilidades “receber, examinar e
encaminhar reclamagdes, sugestdes, elogios e denulncias referentes as atividades
desenvolvidas no dmbito do IFAP”. O regimento geral do IFAP de 2018, por sua vez,
elenca as competéncias da ouvidoria do érgdo nos artigos 67 e 68.

Ndo constam iniciativas estruturantes em nenhum normativo interno do IFAP
gue aborde a estrutura da sua Ouvidoria, embora o regimento geral do 6rgdo de 2018
ja estipulasse em seu artigo 68, §29, a necessidade de tal normativo. Portanto, verifica-
se a existéncia do ouvidor como Unico representante da equipe no orgdo. Ademais, o
instituto aponta em seu site oficial que oatendimento de ouvidoria ocorre
preferencialmente pelo Fala.BR e por e-mail. A razdo disso é a falta de existéncia de uma

8 Consulta realizada no endereco https://www.ifap.edu.br/index.php/publicacoes/itemlist/category/27-
resolucoes
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estrutura fisica exclusiva para atendimentos presenciais de ouvidoria, sendo o ambiente
fisico compartilhado com outros setores do IFAP.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria do IFAP abrangem:

i. Plataforma Fala.BR;
ii. E-mail.

A Ouvidoria dispde de pagina especifica no sitio oficial do IFAP na internet, em
qgue divulga o Fala.BR como principal canal para o recebimento de manifestacées. A
pagina possui abas com legislagdes pertinentes ao tema, perguntas frequentes,
endereco de e-mail para contato e publicacdes dos relatérios anuais de ouvidoria desde
2018.

A divulgacdo do Fala.BR é inadequada, sendo que a localizacdo da pagina da
Ouvidoria fica prejudicada, pois estda em um menu lateral com muitos itens e subitens,
0 que pode ser uma barreira para cidaddaos com menor letramento digital.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n@
9.492/2018 e disponibilizadas pelos diferentes canais de atendimento, a Ouvidoria faz
uso da Plataforma Fala.BR, solucdo desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido,
disponivel em https://falabr.cgu.gov.br/.

N3o ha sistemas locais, no momento, sendo utilizados para os trabalhos de
ouvidoria, havendo a inten¢do do érgdo de adotar o SUAP como plataforma para dar
andamento aos processos. A ouvidoria utiliza e-mail quando hda necessidade de tramitar
algum processo de forma interna ao IFAP, inclusive denuncias.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

A Ouvidoria do IFAP relata ainda nao ter consolidado um fluxo para tratamento
das manifestagdes. Entretanto, a unidade informa que, ao receber uma manifestacao,
faz os devidos encaminhamentos de seu tratamento por e-mail.

Em relagdo as denuncias recebidas pelo 6rgdo, o ouvidor informou fazer uma
analise do conteldo para avaliar se reune os elementos para esse tipo de manifestacao.
Em caso possivel, procede o envio para apurag¢do na unidade interna competente.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

A Ouvidoria promove o tratamento dos dados pessoais em conformidade com
0s preceitos contidos na Lei n? 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais -
LGPD), e no Decreto n2 10.153/2019, que estabelece salvaguardas de protecdo a
identidade do denunciante.

O procedimento consiste em restringir o acesso ao conteudo original da
manifestacdo somente aos servidores da Ouvidoria e ao mesmo tempo promover o
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tarjamento de informacdes no conteddo da manifestacdo que possam eventualmente
identificar o manifestante. As manifestagées somente sao tramitadas por e-mail as
unidades internas do IFAP, apds aplicacdo desse procedimento.

A.9 Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacao 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, conforme estabelece o art. 11 do Decreto n2 9.094/2017,
de 17 de julho de 2017.

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.

No site da instituicao é possivel encontrar a versao mais recente da Carta de
Servicos publicada em 2023°. Neste documento, a instituicdo detalha todos os seus
departamentos, os objetivos de cada, um e-mail para contato e um ndmero de telefone
para contato, se houver. As demais informagdes que devem constar na Carta de Servigos
como por exemplo, os servicos prestados, a forma de prestagdo de servigo, as etapas
para processamento do servi¢o ndo estao na atual Carta de servigos divulgada pelo IFAP.

Por outro lado, ao acessar as informacgdes publicadas no sitio eletrénico Gov.br,
que pode ser consultado em https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-
educacao-ciencia-e-tecnologia-do-amapa, nota-se uma estrutura clara e objetiva
quanto a organizacao e apresentacao dos 10 (dez) servicos prestados pela instituicdo ao
usuario.

A estrutura adotada na divulgacao, compreende:

e denominacdo do servico;

e descricdo do servico;

e publico-alvo do servico;

e etapas de realizacdo do servico;

e documentacdo necessaria para a prestacao do servico;

e canais de prestacdo;

e tempo de duracgdo para conclusdo da etapa/servico;

e informacdo sobre o prazo de obtencdo do servigo (quando a prestacao
envolve mais de uma etapa);

e gratuidade/custas (se for o caso).

Dada a discrepancia entre a Carta de Servicos publicada no site e aquela
encontrada no portal gov.br, faz-se necessario aprimorar a Carta de Servicos existente
no sitio eletronico disponibilizando os servicos oferecidos pela entidade, em
conformidade com o art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021.

% Disponivel em https://www.ifap.edu.br/index.php/publicacoes/item/4764-carta-de-servico-ao-usuario-
2023
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A.10 Relatoério de Gestao

A elaboragdo do Relatdrio de Gestdo tem sua base na Lei n? 13.460/2017, que
esclarece, no art. 15, os elementos que devem constar no relatério, os quais: i) o nUmero
de manifestagdes recebidas no ano anterior; ii) o motivo das manifestagdes; iii) a analise
dos pontos recorrentes; e iv) as providéncias adotadas pela administragao publica nas
solugdes apresentadas. Além disso, a Lei n2 13.460/2017 dispGe que os Relatdrios de
Gestdo deverdo ser publicados integralmente na internet.

No site da autarquia é possivel encontrar os relatdrios de gestdo no endereco
https://www.ifap.edu.br/index.php/ouvidoria/publicacoes-ouvidoria, os quais estido
disponiveis para acesso apenas os relatérios de 2018 e 2019. Os relatérios apresentam
os tipos de manifestacdo, os assuntos tratados, a andlise de dados e os canais de
atendimento. Portanto na analise de conformidade desses relatérios com os elementos
elencados pela lei, eles carregam apenas os elementos nimero de manifesta¢des
recebidas no ano anterior e motivo das manifestagdes.

A.11 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv. No art. 42 a portaria estabelece que
o indicado a titular deve atender a pelo menos um dos requisitos abaixo para estar a
frente de uma ouvidoria:

| - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria ou acesso
a informacao;

Il - comprovagdo de carga horaria minima de oitenta horas de capacitagdo em
cursos e treinamentos oferecidos em qualquer modalidade no ambito do
Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, da CGU, nos
ultimos trés anos que antecedem a indicagdo de que trata o art. 29;

Il - consignacdo, na declaragdo de que trata o inciso | do art. 32, do
compromisso de conclusido da Certificagdo em Ouvidoria, disponibilizada no
ambito do PROFOCO, no prazo maximo de cento e oitenta dias, contado da
nomeacdo ou designacdo ao cargo ou fung¢do, como condicionante para
manutencgao da aprovacdo da indicagao; ou

IV - ser integrante da carreira de Finangas e Controle.

O atual ouvidor foi designado por meio da Portaria n? 852/2020, de
31/07/2020, posterior a edicdo da portaria da CGU sobre critérios de escolha do
responsavel pela ouvidoria. Porém, o ouvidor foi dispensado pela Portaria n? 1.331
de 10/12/2020, com isso, a Ouvidoria-Geral da Unido oficiou a reitoria em
26/06/2023, Oficio n2 9580/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, sobre a indicacdo de um
novo ouvidor, ja que ndo tem ouvidor designado formalmente.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de Ouvidoria recebem diariamente pela
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Plataforma Fala.BR. A aplicagao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

A seguir, sdo apresentados os dados estatisticos extraidos do Painel Resolveu?,
pertinentes ao desempenho do IFAP considerando o periodo de 01/01/2022 a
31/12/2022:

IFAP - Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e T logia do Amapa

16 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
15 0 1

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o di p do?)

Sim

$719 22% SERIE HISTORICA

g Q Respostas

® @ Muito Satisfeito

Parcialmente Nao 50,00% 50,00%
o o o ® ® Muito Insatisfeito
50% 0% 50% 50.00%
Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 2 TOTAL DE RESPOSTAS 2
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
5
RECLAMAGAQO 2 (13,3%)
SOLICITACAQ 8 (53,3%) 4
DENUNCIA 1(6,7%)
SUGESTAO 1(6,7%) 02022
i&] ELOGIO 1(6,7%)
2
)] sivPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 2(13,3%) 1
. R 3 Jjansiro fevereiro marge abril maio julho agosto  dezembro
*Considera apenas es Em
RANKING PERFIL DO CIDADAO
.. S — 3
E'—" ST \ UL s ' | 6ENERO Q LocALIZACAO | JA% RACAE COR
Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria
Tratamento
Certificado ou Diploma 0-19enos  0,00%

Processo seletive [N >
Acesso a informacio [ RN

20-3%anos  0,00%

Agente Pablico [N - 40-59 anos - 7.60%
Assédiomoral [ AREEEN 1
atendimento [ N NIEEEIN 1 60-T9anos  0,00%
Cadastro Unico [ NN -
Letacse: N Mais de 80  0,00%
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Apéndice B

Analise das Manifestagoes por Amostragem

O método de andlise utilizado consistiu em selecionar todas as manifestagdes
recebidas e respondidas pela unidade avaliada no ano de 2022, dessa forma, as
manifestacdes foram estratificadas em seis grupos: comunicacdo, denlncia, elogio,
reclamacao, solicitacdo e sugestao.

Optou-se por selecionar a totalidade das manifestacbes em vista do baixo
numero recebido e respondido no periodo em questdo, totalizando 15 manifestacdes
de ouvidoria. A seguir é descrito o censo de dados da UA advindos do Fala.BR, bem como
a andlise dos resultados encontrados.

B.1 Obtencdo e andlise da amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01 de janeiro de 2022 e 31
de dezembro de 2022, compreendendo 15 manifestacdes.

O quadro a seguir contém a composicao do censo por tipo de manifestacao e os
respectivos tempos médios de resposta.

Tipo quantidade | o )

Comunicagao 2 17
Denltncia 1 30
Elogio 1 13
Reclamacgao 2 19

Solicitacao 8 17,75
Sugestao 1 0

Total 15 17,13

Fonte: elaboragao prépria a partir dos dados extraidos do Painel Resolveu?

Salienta-se que na sele¢do dos dados foram considerados os seguintes campos
do formulario:

= NUP;

= Assunto;

= Datafinal;

= Data do Registro;

= Situacao;

= Tipo Manifestacao;

= Descricdo Manifestacdo;
= Descricdao Resposta;

= Orgdo de Origem;

= Nome drgdo;

* Pergunta Satisfacdo;

= Resposta Satisfacdo;

= Data da Resposta Satisfacao;
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= Fora/Dentro do Prazo;
= Data da Resposta;
= Data Reencaminhamento.

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, bem como de apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a. Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Ill § 22 da Portaria CGU n2
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 situacdes das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi
registrada prorrogagdao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementac¢do”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacao no
Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b. Satisfacao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizagdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada
uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidad3dos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja
gue é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo
com o atendimento da Ouvidoria;

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

d. Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacGes previstos nos arts. 12 a
24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a Portaria
CGU n2581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja
utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuario
de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario de perguntas,
detalhadas no item a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e
respectivas analises. As perguntas estdo elencadas abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por
igual periodo?
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2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou
satisfeito(a) com o atendimento prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido
corretamente?

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

5. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

6. A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual drgdo externo ao e-Ouv seria
responsdvel pelo tema?

7. A resposta da Comunicagdo contém informag¢do sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias competentes ou a justificativa para seu
arquivamento?

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

9. A resposta da Reclamagédo prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?

10. A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a
adogdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade ?

11. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsdvel?

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

B.2 Apresentag¢ao dos Resultados

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos
das manifesta¢des dada pela UA, examinou-se todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas constantes na Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022.

Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto &,
aquelas em que a Ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da
manifestacao, apresentando solu¢do ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.

O censo resultou em um total de 15 manifestacdes, conforme mostra o grafico
abaixo:
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Distribuicao por Tipo de Manifestacao

= Comunicagao
= Dendncia
4 = Elogio

Reclamacdo
= Solicitagdo

m Sugestdo

Tipo de manifestagao Quantidade

Comunicagao 2
Denuncia 1
Elogio 1
Reclamacdo 2
Solicitagao 8
Sugestao 1

Total 15

A seguir é mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados no censo'°,
obtidos a partir do campo do “Assunto” da base de dados do Painel Resolveu?

Lista dos Principais Assuntos

Cadastro Unico
Acesso a informacdo
Atendimento
Ouvidoria

Assédio moral
Licitagdes

Agente Publico
Outros em satde

Processo Seletivo

Certificado ou Diploma

o
=
N
w
IN
wn
o))

10 Nota-se que estes valores sdo os “Assuntos” preenchidos pelo cidad3o e/ou a Unidade Avaliada e que,
em muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacao.
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Cada manifestacdo foi avaliada segundo um questionario, sendo mostrada a
sintese das respostas a seguirt!:

Pergunta 1

1. AUA cumpriu o prazo de resposa de 30
dias, prorrogavel por gual periodo ?

o 0% A o 0

o 405 0 B0 L

o v

m5Sm mN3o

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, a Ouvidoria deverd responder as
manifestagdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento,
podendo ser prorrogavel por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 80% das
manifestacbes dentro do prazo e 20% das manifestacdes fora do prazo. Ao todo foram
15 manifestacdes, sendo que 12 delas foram respondidas no prazo.

Pergunta 2
2. Noczso de resposta & pesquis de
satisfacdo, o cidad3o ficou satisfeio com o
atendimento prestado ?
0% 20% 40% &0% Bl 100% 120%
mSaisfeito  minsatisfeito  m Regular Muito Insstisfeito Mule  m Muito Satsfeio mMN/A

A Lei n? 13.460/2017 trouxe a obrigatoriedade da realizacdo de pesquisa de
satisfacdo junto aos usudrios dos servicos publicos. A plataforma Fala.BR aplica pesquisa
de satisfacdo apos a resposta conclusiva enviada aos usudrios.

Nenhuma das manifestacGes examinadas teve sua pesquisa de satisfacdo
respondida, apresentando o grafico como Nulo.

Pergunta 3

3.0 campo "Assunto’ da manifestaciotol |

preenchido corretamente?

0% 20% 40% 60% B0% )

m5m mNo

O assunto deve guardar alguma fidedignidade com o conteiido da manifestacao.
Verifica-se que em todas as manifestacGes analisadas o campo “Assunto” foi preenchido
corretamente.

110 discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito

avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo, caso das Comunicagdes, onde o
manifestante ndo pode ser contactado.
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Pergunta 4

4. A manifesacdo foi classificada

corretamente (tipo de manifestagdo)? F

o e Aryes o o R
A Eul": hea ey i Eu"': LR

M/ mSm mMNao

A Lei n? 13.460/2017 definiu os tipos de manifestacGes dos usuarios como
reclamag¢do, denuncia, sugestdao, elogio e solicitagdo. Cabe a Ouvidoria checar se a
manifestacdo esta classificada corretamente e, caso ndo esteja, proceder a
reclassificagao.

O N/Arepresentado no grafico, refere-se a Comunicag¢do, que se apresenta como
informacgao de origem an6nima que comunica irregularidade com indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade, e que, consequentemente ndo poderd ser
acompanhada pelo autor, ja que ele optou por ndo se identificar, também n3o cabe a
Ouvidoria reclassificar esse tipo de manifestagao.

Das demandas analisadas na amostra, 20% delas ndo foram classificadas
corretamente, ja 67% estdo corretas. Os casos de N/A foram 13% do censo.

Pergunta 5

5. Asinformacdes contidas na resposta
foram apresentadas com Clarezae F
objetwidade ?

0% 20% 405 B0% B0% 100%%

o LA (e

MN/% mSm mMN3o

As respostas apresentadas ao cidaddo devem conter elementos de clareza e
objetividade para permitir ao cidaddo a compreensao da mensagem emitida.

Observa-se que em 67% as respostas foram apresentadas com clareza e
objetividade. Os 13%, representados pelo N/A, referem-se as “Comunicacbes”, pois
neste tipo de manifestacdo, conforme preceituado em lei, a Ouvidoria ndo fornece
resposta diretamente para o manifestante, em razao da impossibilidade de contacta-lo.

Pergunta 6
6. & ouvidoria esclareceu que o assunto
n3o era de suacompeténcia e nformau
qual orgdo sxterno a0 e-0uy seria
responsavel pelotema ?

Ui SUS e B0 0%

No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 93% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia da Ouvidoria do IFAP. Do quantitativo restante, em 7%
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das manifestagdes, a Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia —
orientando o cidaddo a buscar o drgdo competente ou reencaminhando a
manifestacao.

Pergunta 7

7. Aregpostada Comunicagdo contem
adotadas e o seu encaminhamento &
unidad es apur &oriss competentes ou a

justificativa para seu arquivamento ?

0% 20% 405 B0% 80% 100%

A pergunta 07 refere-se as Comunicacbes em que ndo é permitida a
reclassificacdao pela Ouvidoria, conforme demonstrado na pergunta 4. Contudo, caso
apresentem indicios de autoria e/ou materialidade, serdo analisadas e tratadas pelos
orgaos competentes.

Considerando a selecdo inicial (total de duas manifestacbes do tipo
Comunicacgdo), constatou-se que todas elas foram tratadas de forma adequada.

Pergunta 8

E. Aresposta da Dendncia contém
adotadas e o seu encaminhamento &
unidade apuratoria competentesou a
justificativa para o seu arquivamento ¢

0% 20% 4% B0% 80% 00%

A Unica denuncia recebida no periodo em questdo tinha caracteristicas de
reclamacdo devendo ter sido reclassificada pelo analista, o qual respondeu de forma
definitiva a posicao da instituicdo ante a manifestacdo apresentada.

Pergunta 9

9. Arespostada Reclamacdo presou
esClarecimentos a respeito do fato
reclamado ?

0% 20% 405 B0% 80% 100%

Na avaliacdo geral foi mostrado que, dentre as duas reclamacdes recebidas, uma
ndo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado, pois o setor demandado nao
respondeu a Ouvidoria, o que demonstra a necessidade de maior integracao dos outros
setores da instituicdo com as atividades de ouvidoria.
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A outra reclamagdo tinha caracteristicas de solicitagdao, portanto deveria ser
reclassificada pelo respondente.

Pergunta 10

10. A remposta desolicitacdo de
providéncia explicasobre a adoc 3o da
providéncia solcitada ou justifica sua

impossibilidade ?

0% 20% 40% B0% B0% 00%
m

De acordo com o gréfico, dentre as oito solicitagbes selecionadas, cinco
atenderam perfeitamente ao questionamento do cidaddo. Duas solicitacdes
apresentavam caracteristicas de pedido de acesso a informacao, por isso deveriam ter
sido reclassificadas e enviadas ao SIC da instituicdo. Por fim, uma solicitacdo ndo
apresentou explicacdo sobre adocdo de providéncia solicitada ou justificou sua
impossibilidade, a qual foi respondida apenas com um link para o usudrio.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contem

manfestago acerca ca possbiidede de [N

adocao da medida sugerida emitida por
autor dade dretamente responsavel 7

0% 205 A% Bl 80 1002 1205

Na avaliacdo geral foi mostrado que a instituicdo recebeu apenas uma sugestao,
a qual tinha caracteristicas de solicitacdo. Essa demanda ja havia sido enviada a
Ouvidoria em outra ocasido como solicitagdo, por isso, dada a duplicidade do contetdo
da manifestacdo, a Ouvidoria respondeu corretamente que a demanda ja havia sido
respondida anteriormente, porém cabe frisar que a sugestdo deveria ter sido
reclassificada como solicitacao.

Pergunta 12

12. A respostado elogio informou sobrea

ciénciazo sgeme pibicoouzo [

responsavel pelo servico pablico prestado
e asua chefia imediata ?

0% 200 a0% 60% B0%% 1002 120%%
m5m mMN3o

Na avaliacdo geral foi observado que, na Unica manifestacdo tipo elogio presente
na amostra, foi possivel dar ciéncia aos setores responsaveis pelo servico.
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Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela
Ouvidoria para as manifestagdes, considerando seu procedimento de recebimento,
andlise de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva'? registrada na
plataforma Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliacdes:

Avaliagdo da Resposta Conclusiva

Avaliacdo do tratamento técnico (merito)
dado pels UA para a manifestacdo

m M Tt =y

. P Mo
o o U0 S o B

al o i 0
U U U o

nex stente Parciaimente Adequada nadequada m Adequada

Onde:

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

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

de manifestacdio em andlise, 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;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de

manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcdo relevante, como
um procedimento errébneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) 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 Avaliacdo da Resposta Conclusiva demonstra que 20% do censo das
manifestacdes foi considerado “Adequada” pela equipe acerca do tratamento técnico
dado pela UA considerando os dados examinados. A maior parte das manifestacdes foi
avaliada como “Parcialmente Adequada”, principalmente pela auséncia de
reclassificacdo, o que tem influéncia no fluxo de tratamento e em ultimo caso na
resposta conclusiva que essas manifestacdes deveriam ter, conforme o Decreto n?
9.492/2018.

Finalmente, a lista com as 15 manifestag¢des, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes'®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e

12 pefinida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestagdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidad3o.

13 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a vers3o do
relatdrio preliminar.

e
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oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico e escorreito.
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Apéndice C
PLANO DE ACAO DA UNIDADE AVALIADA
PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DO AMAPA - IFAP

Encaminhamento de expediente para a nova gestao que assumir

Estabelecer um espago proprio para atendimento  Quvidoria/Reitoria ago/24
a reitoria a partir do ano de 2024.

das demandas de ouvidoria

Necessidade de um celular especifico para os trabalhos de
Ouvidoria out/23 ouvidoria; Compra de um chip com DDD 96; Divulgacdo do

Numero de telefone préprio (pode ser celular) . e - o :
numero da ouvidoria em sitio eletrénico e outros canais.



Formaliza¢do da designacdo do ouvidor (portaria
atualizada)

Atualizacao dos relatérios de ouvidoria

Atualizacdo do site do IFAP (estabelecimento de
banner de divulgacao do fala.br, link para o painel
resolveu?)

Solucionar duplicidade de links no sitio eletrénico
da ouvidoria

Inclusdao de membro na equipe de ouvidoria que
possa estar presente no campus (ndo necessita
atuar com exclusividade)

Conclusdo de Certificagdo em Ouvidoria

Divulgacdo mais ampla dos servigos de ouvidoria

Reitoria

Ouvidoria

Ouvidoria/Comunicacdo/
TI

Ouvidoria/Comunicacdo/
Tl

Ouvidoria/PROGEP

Ouvidoria

Ouvidoria/Comunicac¢io

dez/23

out/23

nov/23

fev/24

ago/24

out/23

jun/24
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Conclusdo prévia de certificagdo em ouvidoria, para entdo
publicar portaria.

Publicacdo do relatério referente ao ano de 2022.

Resolucdo de problema de login para divulgar o banner.

Resolucdo da duplicidade de informagdes no site de ouvidoria.

Discutir com a PROGEP a possibilidade de alocar servidor de novo
concurso para a ouvidoria; Falta de servidores no instituto.

Maior exposi¢cdo no site; Criacdo de cartilha informativa sobre a
ouvidoria.



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



