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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia Sul-
rio-grandense — IFSUL.

Municipio: Pelotas — RS.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo da amostra de manifestacdes: 01 de dezembro de 2021 a 30 de novembro de
2022.

Data de execucgao: julho de 2023 a margo de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria do
Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e
Tecnologia Sul-rio-
grandense IFSUL,
unidade de Ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
a servicos publicos
prestados por aquela
Entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢dao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017, dos
Decretos n2? 9.492/2018 e
ne 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

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 fung¢bes de
Ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de Ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema. No entanto, foram
constatadas as seguintes fragilidades, que apresentam
potencial impacto no cumprimento das obrigacdes legais da
Unidade Avaliada:

a) Nao utilizacdo do Mddulo de Triagem e Tratamento
para tramitacdo de demandas as areas internas.

b) Auséncia de manuais ou normativos internos
definindo os fluxos para tratamento das
manifesta¢des de Ouvidoria.

c) Inconsisténcias diversas no tratamento de
manifestagdes e respostas ao cidadao.

d) Fragilidades no cumprimento das obrigacGes de
transparéncia.

Quais recomendagoes deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagdes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de Ouvidoria. As recomendagdes a Ouvidoria do
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-
grandense, em resumo, sdo as seguintes: (a) utilizar o
Moédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR
para tramitacdo de demandas as dreas internas; (b) definir e
formalizar os fluxos internos de recepcdo, andlise e
tratamento das demandas de Ouvidoria; (c) promover
melhorias cabiveis no tratamento da manifestacdo e na
resposta ao cidadao; (d) atualizar o site do IFSUL, a fim de
gue constem, na se¢do “Ouvidoria”, todas as informacées
previstas no art. 71, da Portaria CGU n2 581/2021.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

CGU/RS Controladoria Regional da Unido no Estado do Rio Grande do Sul
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

LAI Lei de Acesso a Informacgao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO Manual de Avalia¢ao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
MEC Ministério da Educacao

NAOP Nucleo de A¢bes de Ouvidoria e Prevencdo da Corrupgao
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QA Questionario de Avaliacdo

SIC Servico de Informagao ao Cidadao

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA Unidade Avaliada

IFSUL Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense
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RELATORIO DE AVALIAGAO
_ Ouvidoria do IFSUL

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 realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acbes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e Ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv.

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

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

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

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
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 adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

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

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliacdo das unidades de Ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo
Federal.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico 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.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atuou sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de Ouvidoria realizadas pela Unidade
Avaliada - UA, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo e normativos
aplicaveis, em especial na Portaria CGU n2 581/2021.

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 UAY, a
relacdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo da Entidade, os
recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras
guestdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao,
podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelo Servico de Informacdao ao Cidadao - SIC aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacao - LAI, Lei n? 12.527/2011.

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

METODOLOGIA

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

i.  planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. elaboracdo de Questionario de Avaliacdo e interlocucGes com a UA;
iv.  elaboragao do Relatério 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 Ac¢do por parte da Unidade Avaliada - UA.

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

1 No Apéndice B seré visto que foi considerado o periodo de 01 de dezembro de 2021 a 30 de hovembro
de 2022 para a analise da amostra de manifesta¢des da Unidade Avaliada - UA.
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normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra previamente selecionada, tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e concluidas, constantes da Plataforma Fala.BR, no periodo dezembro de
2021 a dezembro de 2022. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria.
No total foram reservadas 100 manifestagdes para analise pela equipe de avaliagao.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo - QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em seis dimensdes: (1) Forca de Trabalho e Estrutura Fisica; (2)
Canais de Atendimento; (3) Sistemas Informatizados; (4) Fluxo de Tratamento; (5)
Participacdo e Defesa dos Usudrios e (6) 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
informagdes que constavam do questionario e de outras situagbes identificadas na
etapa de execugao.

O conteudo deste relatério 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 Educacao, Ciéncia
e Tecnologia Sul-rio-grandense - IFSUL, entidade vinculada ao Ministério da Educac¢ao —
MEC. A Ouvidoria do IFSUL é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal - SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do
orgdo central (OGU/CGU).

Conforme consta em seu Organograma Institucional, disponivel no site, o
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense - IFSUL é
composto atualmente pelas seguintes unidades administrativas:

=  Conselho Superior;

= Reitoria;

=  Campus Avancado Jaguardo;

=  Campus Avancado Novo Hamburgo;
=  Campus Bagé;

=  Campus Camaqua;

= Campus Charqueadas;

=  Campus Gravatai;

=  Campus Lajeado;

=  Campus Passo Fundo;

=  Campus Pelotas;

= Campus Pelotas Visconde da Graca;
= Campus Santana do Livramento;
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= Campus Sapiranga;
= Campus Sapucaia do Sul;
=  Campus Venancio Aires.

Destaca-se que a Ouvidoria do IFSUL ndo se encontra no Organograma disponivel
supra, nem nas abas existentes. No entanto, em consulta ao link onde constam as

informacdes referentes a Reitoria, |é-se que a Reitoria tem a seguinte estrutura
organizacional:

= Gabinete do Reitor;

= Reitor;

=  Pré-reitoria de Gestao de Pessoas;

= Pré-reitoria de Administracdo e Planejamento;
= Prd-reitoria de Ensino;

=  Pré-reitoria de Extensdo e Cultura;

= Pré-reitoria de Pesquisa, Inovacdo e Pds-graduacao;
= Diretoria de Assuntos Internacionais;

= Diretoria Executiva da Reitoria;

= Diretoria de Projetos e Obras;

= Diretoria de Desenvolvimento Institucional;

= Diretoria de Tecnologia da Informacao;

=  Procuradoria Federal;

=  Quvidoria;

= Assessoria do Reitor.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria do Instituto Federal de Educac¢ao, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-
grandense - IFSUL.

1. Nao utilizagdo do Mddulo de Triagem e Tratamento para tramitacao de demandas
as areas internas

A Portaria CGU n? 581/2021 trata em seu art. 19, §§ 12 e 29, sobre a utilizacdo
do moédulo de triagem e tratamento disponivel na Plataforma Fala.BR. Na
impossibilidade de utilizacdo do mddulo, a unidade de Ouvidoria observara as medidas
de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes
usuarios de tais servicos.

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacdes, a UA informa, em
Questionario de Avaliacdo - QA, que:

A manifestacdo chega (também é desta forma se for por e-mail, memorando,
SUAP) e o ouvidor faz a triagem. Se for algum pedido de informacgdo, dados,
documentos, contatos ... 0 ouvidor ja responde de imediato na manifestagao.
Em caso de solicitagdes que ndo sejam da competéncia do ouvidor, elas sdo
encaminhadas via e-mail os para Pré-reitores, Diretores Sistémicos, Diretores
de Campus para que retornem. Se for um caso de denuncia envolvendo
servidores/estudantes, ¢ feita uma triagem e o caso é encaminhado
(montado um processo via SUAP) via processo SUAP para a Comiss3o de Etica
ou para o Nucleo de Correicdo. E informado o nimero deste processo para o
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denunciante, que podera acompanhar a movimentacdo. Os
processos/documentos no SUAP podem tramitar de forma publica, restrita
(sé para os interessados) ou sigilosa.

Dessa forma, a UA optou por nao utilizar o médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, utilizando do Sistema Unificado de Administra¢do Publica - SUAP,
que é um sistema informatizado que visa abranger todos os processos administrativos
e académicos do Instituto Federal. Ademais, o sistema utilizado ndo é integrado ao
tratamento das manifesta¢des da Plataforma Fala.BR.

A auséncia de sistema para tratamento das manifestagdes integrado ao Fala.BR,
bem como a utilizagdo de e-mail, para tramitagdao interna e tratamento de
manifestages, ao invés do Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na
Plataforma Fala.BR, pode incorrer em inobservancia da determina¢do do art. 19, da
Portaria CGU n2 581/2021, in verbis:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido 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 apuracgdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

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

Ressalta-se que o uso do Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR
otimiza a comunicacdo e facilita 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

manifestacGes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucdo.

A utilizacdo do mddulo permite agilidade e seguranga no tratamento de dados e
nas interlocu¢des entre a Ouvidoria e as demais areas administrativas, observando
principios de eficiéncia e celeridade na analise das manifestacdes, previstos na Lei n?
13.460/2017.

Além disso, a ferramenta permite gestdo de demandas, bem como registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando rastreabilidade no tratamento e geracdo de informacdes
gerencias.

Portanto, as evidéncias coletadas durante a avaliacdo demonstram que a UA ndo
atende aos requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos no § 12, do art. 19, da
Portaria CGU n2 581/2021. Ademais, o uso do sistema SUAP e e-mail institucional para
o tramite das manifestacbes para as areas responsaveis pela resposta ou apuracdo
representa um risco de acesso por terceiros ndo autorizados as informacgdes pessoais do
manifestante, em discordancia ao 62, IV, da Lei n? 13.460/2017. Por fim, o

11
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encaminhamento manifestacées nesse formato dificulta ou pode impossibilitar o
rastreamento das informacgdes, seja pelo risco da exclusdao das mensagens ou pela
auséncia de identificacdo dos protocolos nas mensagens.

2. Auséncia de manuais ou normativos internos definindo os fluxos para tratamento
das manifesta¢des de Ouvidoria

Quanto ao fluxo interno de tratamento, em resposta ao Questiondrio de
Avaliacdo - QA, foi informado que o documento que normatiza os fluxos de tratamento
estd em fase de elaboracao.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e
trard beneficios para atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta,
o aumento dos indices de satisfacdo, a melhor interlocu¢do com as demais unidades do
orgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alterac¢des, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, andlise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuyv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como, as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da propria unidade.

A elaboracdao de um normativo estabelecendo os fluxos internos de tratamento
das manifestagdes de Ouvidoria é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da Unidade (como a atribuicdo legal do Ouvidor para acompanhar o
processo interno de apuracdo de denuncias e reclamacfes dos interessados contra a
atuacdo do Instituto), da definicdo de papéis e atribuicbes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

3. Inconsisténcias diversas no tratamento de manifestacoes e respostas ao cidadao

Conforme explanado no Apéndice B, foram analisadas 100 manifestacdes de
Ouvidoria, de acordo com metodologia de amostragem descrita no referido Apéndice.
Da andlise das 100 manifestacbes, concluiu-se que 48% das ocorréncias tiveram
respostas adequadas e 52% das ocorréncias tiveram respostas inadequadas.

Foram identificadas diversas inconsisténcias, sendo a maior parte referente a
auséncia de contetddos minimos previstos no art. 19, da Portaria CGU n? 581/2021. In
summa:
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a) descumprimento do prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo, para resposta as manifestagdes;

b) classificacdo incorreta do campo “Assunto”;
c) classificacdo incorreta da manifestacao;
d) falta de clareza e objetividade nas respostas as manifestacdes;

e) auséncia de informacdo sobre as providéncias adotadas, e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias competentes, ou justificativa
para o seu arquivamento, em casos de comunica¢des e denuncias;

f) auséncia de demonstracdo de protecdo a identidade do denunciante, em
casos de denuncias e comunicacgdes;

g) auséncia de esclarecimentos a respeito do fato reclamado, em casos de
reclamagdes.

Segue transcricdo do supracitado art. 19, da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

I - no caso de elogio, informacgdo sobre o seu encaminhamento e cientificagcdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Il - no caso de reclamagdo, informagdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber; e

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

Além disso, a Portaria CGU n2 581/2021, arts. 72 e 25, prevé que sdo atividades
de Ouvidoria, sem prejuizo de outras que Ihes sejam atribuidas por norma especifica,
adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestacdes de usudrios de servicos publicos recebidas. Ainda, realizar a
adequada gestao dos indexadores de assuntos referentes ao seu érgao ou entidade,
além do preenchimento adequado dos campos qualificadores da manifestacao.

4. Fragilidades no cumprimento das obriga¢6es de transparéncia.

Em consulta ao site do IFSUL, localizamos, na pagina inicial, secdo de acesso
“Ouvidoria”, onde consta banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR; bem como,
algumas informacdes sobre a UA e seu funcionamento.

No entanto, quanto ao cumprimento das obrigacGes de transparéncia, previstas
no art. 71, da Portaria CGU n2 581/2021, que segue transcrito, ndo identificamos
atendimento aos comandos contidos no inciso I, exceto item “c”:
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Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selegdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

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

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

g) normas vigentes no 06rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria. (grifamos)

Ao analisar tal normativo, constata-se que o sitio eletrénico da UA nao atende
integralmente as obriga¢des previstas. A adequa¢ao ao normativo citado é necessaria
para a promocgao da transparéncia da atuacdo da Ouvidoria e a ampliacdo da
acessibilidade aos servigos oferecidos pela UA.

RECOMENDACOES

Diante do exposto no presente Relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
unidade de Ouvidoria do Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-
grandense - IFSUL:

a) utilizar o Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR para
tramitacdo de demandas as areas internas, uma vez que o Sistema SUAP,
hoje utilizado pela Unidade Avaliada - UA, ndo atende as normas de
seguranca e rastreabilidade; alternativamente, utilizar outro sistema
especifico de Quvidoria, desde que devidamente integrado ao Fala.BR,
seguido de apresentacdo anual de justificativas para ndo utilizacdo do
Moddulo, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para
salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsao do § 29,
do art. 19, da Portaria CGU n2 581/2021;

b) definir e formalizar fluxos internos de recepc¢do, andlise e tratamento das
demandas de Ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
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papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio eletrénico apds
atualizagao;

c) promover melhorias cabiveis no tratamento da manifestacdo e na
resposta ao cidaddo, em cumprimento ao art. 19, da Portaria CGU n?
581/2021;

d) atualizar o site do IFSUL, a fim de que constem, na secdo “Ouvidoria”,
todas as informagdes previstas no art. 71, da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do IFSUL, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de Ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foi
analisado 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
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pela Entidade.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliagdo, a andlise de amostra das manifesta¢des, bem como as informacgdes coletadas
durante as interlocu¢des com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma
gestdao dos processos e servidores capazes de contribuir para a melhoria no tratamento
das demandas de Ouvidoria. Entretanto existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢ao com o cidadao, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de
satisfacdo dos usuarios.

Entre os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia
dos trabalhos de monitoramento e avaliacdo estd a ampliacdo das acbes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informagdes da Ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica da Entidade Autarquia

Posi¢cdao no Organograma Gabinete da Reitoria

E-mail ouvidoria@ifsul.edu.br

Pagina na Internet http://www.ifsul.edu.br/ouvidoria

Endereco Rua Gongalves Chaves, n2 3218, Centro
Pelotas/RS - CEP 96015-560

Canais de Atendimento Fala.BR, presencial, telefénico e e-mail

Hordrio de funcionamento Informagdo ndo localizada

Ouvidora Veridiana Krolow Bosenbecker

Ouvidor Substituto N3o se aplica

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias
A Ouvidoria do IFSUL integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
- SisOuv, cujo drgdo central é a Controladoria-Geral da Unido - CGU. As competéncias da
Unidade Avaliada - UA estdo previstas no art. 145, do Regimento Interno do IFSUL, nos
seguintes termos:
Art. 145. A Ouvidoria é um servigo disponibilizado pelo Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense, que tem por finalidade dar
os devidos encaminhamentos, no ambito institucional, a dendncias,

reclamacdes, elogios e sugestdes, referentes aos servicos prestados pela
Instituicdo.

A.3 Normativos Internos

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo - QA, ndo se registrou existéncia de
normativos internos especificos para regerem a UA. Bem como, registrou-se que esta
em elaboracdo documento que formaliza o fluxo no IFSUL para que as manifesta¢des de
Ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro
e tratamento na Ouvidoria.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagdo - QA, as acdes de Ouvidoria
do IFSUL sdo desempenhadas por apenas uma pessoa, a Ouvidora, que também exerce
a funcdo de Vice-Reitoria do IFSUL.

Foi informado que a atual forca de trabalho “ndo é parcialmente adequada” e
gue o Instituto estd se empenhando para aumentar a composicao da Ouvidoria.
Também foi informado que ndo ha programa regular de treinamento e capacitacdo da
forca de trabalho e que a titular da unidade de Ouvidoria ndo atende a todos os
requisitos, sem especificar quais, estabelecidos no art. 49, da Portaria CGU n2
1.181/2020.

A.5 Mandato da Ouvidora

Sabe-se que Portaria CGU n?2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacado, designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconducao ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacgao, designagao e de recondugao do titular
da unidade setorial do SisOuv, sdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do Instituto, a
avaliagao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 32, do
Decreto n29.492/2018.

A indicacdo da atual titular da Ouvidoria do IFSUL foi submetida a avaliacdo da
CGU, conforme Oficio n? 16096/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, em 04/10/2023,
considerando que a indicada exercia a fungao de Ouvidora desde 05 de julho de 2021, o
tempo de permanéncia até o encaminhamento da analise da CGU sera computado para
fins de contabilizacdo do mandato descrito no art. 72 da Portaria CGU n2 1.181/2020.

A.6 Canais de Atendimento

Em consulta ao site da UA, o uUnico canal de atendimento informado é a
Plataforma Fala.BR. Também nao localizamos endere¢o, telefone, horario de
funcionamento e outras informag¢des sobre atendimento na aba Contatos no site do
IFSUL. Conforme informado no Questiondrio de Avaliacdo - QA, “a grande maioria das
manifestagcoes chegam via Fala.BR, alguns poucos se for interno por processo SUAP ou
Memorando diretamente para o Reitor, Ouvidoria, Nucleo de Correi¢tio ou Comissdo de
Etica. Sempre que os Campus solicitam auxilio para qualquer procedimento de dentincia,
se orienta sempre fazer a dentncia pelo Fala.BR”.

Identificamos, portanto, fragilidades no cumprimento das obrigacGes de
transparéncia, previstas no art. 71, da Portaria n2 CGU 581/2021, conforme indicado em
item especifico deste Relatdrio.

A.7 Sistemas Informatizados

Para tramitacdo interna das manifestacdes de Ouvidoria, a UA informa que utiliza
e-mail e sistema dos Institutos Federais, o SUAP, para tramitar os processos em caso de
SINV e PAD.
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Dessa forma, a UA optou por ndo utilizar o modulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR. Ademais, ndo utiliza sistema préprio para tratamento das
manifestacdes integrado ao Fala.BR.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Quanto ao fluxo interno de tratamento, em resposta ao Questionario de
Avaliacdo - QA, foi informado que: “a manifestacdo chega (também é desta forma se for
por e-mail, memorando, SUAP) e o ouvidor faz a triagem. Se for algum pedido de
informagdo, dados, documentos, contatos, o ouvidor jd responde de imediato na
manifestagcdo. Em caso de solicitacbes que ndo sejam da competéncia do ouvidor, elas
sdo encaminhadas via e-mail os para Pro-reitores, Diretores Sistémicos, Diretores de
Campus para que retornem. Se for um caso de denuncia envolvendo
servidores/estudantes, é feita uma triagem e o caso é encaminhado (montado um
processo via SUAP) via processo SUAP para a Comissdo de Etica ou para o Nicleo de
Correicdo. E informado o numero deste processo para o denunciante, que poderd
acompanhar a movimentacéo. Os processos / documentos no SUAP podem tramitar de
forma publica, restrita (s6 para os interessados) ou sigilosa”.

Também foi informado que ndo ha fluxo definido de interagao entre a Ouvidoria
e a alta administracdao do IFSUL para informar sobre demandas dos cidad3aos que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de
subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter uma melhor prestagao dos
servigos oferecidos pelo Instituto.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidad3dos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo 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 divulgagdo mediante
publicagcdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio do IFSUL, a Carta de Servicos, atualizada em 25/11/2020,
esta disponivel em meio eletrénico, acessando-se o link.

Em Questiondrio de Avaliacdo - QA, ficou registrado que a UA ainda ndo
participou do processo de atualizacdo da Carta de Servigcos; bem como, ndo mapeou os
servicos publicos prestados pelo Instituto, visando a atualizacdo da Carta de Servigos ao
Usuario.

Identificamos, portanto, inobservancia aos arts. 43 e 45, da Portaria CGU n?
581/2021, em especial: por n3o ter sido realizado mapeamento de servicos prestados
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pelo Instituto (art. 43, 1); pela ndo atualizagdo periddica das informagdes acerca dos
servigos listados (art. 43, 1V); e pela ndo disponibilizagdo dos conteudos minimos
elencados no art. 45 da mesma Portaria.

A.10 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

a) Quantitativo Geral:
Em consulta ao Painel Resolveu?, utilizando-se os parametros “nome do
orgdo/entidade” e “periodo de registro” de 01/01/2022 a 31/01/2023, encontramos
122 manifestacdes registradas e encaminhas ao IFSUL, conforme imagem que segue:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagdes - 01/01/2022 a 31/01/2023

¢ao, Ciénciae T logia Sul-Rio-Grand

IFSul - Instituto Federal de Ed

122 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

118 1 3

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 03/04/2023.

b) Tipologia das manifestagoes:

Utilizando os mesmos parametros supramencionados, verifica-se que a maioria
das manifestagbes sdo do tipo reclamagdo (37,8%). Em segundo lugar, veem as
comunicagdes (30,3%), seguidas das solicitagcdes (16,0%), das denuncias (14,3%) e das
sugestdes (1,7%). Ndo ha registros de elogios ou de pedidos de simplifique.

Imagem 02: Tipologia das Manifestag¢ées - 01/01/2022 a 31/01/2023
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAOQ 45 (37,8%)
SOLICITAGAO 19 (16,0%)
DENUNCIA 17 (14,3%)
SUGESTAO 2(1,7%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

)] COMUNICAGAO 36 (30,3%)
*Considera apenas as manifestagées Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 03/04/2023.
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c) Resolutividade da demanda:

Quanto a resolutividade da demanda, verifica-se, utilizando-se os mesmos
parametros ja apresentados, que, de um total de 12 respostas, em 50% dos casos a
resposta foi “sim”; em 25%, a resposta foi “parcialmente”; e em 25% das ocorréncias a
resposta foi “ndo”.

Imagem 03: Resolutividade da demanda - 01/01/2022 a 31/01/2023
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

50% 25% 23%

TOTAL DE RESPOSTAS 12

Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 03/04/2023.

d) Satisfacdo com a resposta:

J4, quanto a satisfacdo com a resposta: 50% dos respondentes apresentaram-se
“muito insatisfeitos”; 25% “satisfeitos”; 16,67% “muito satisfeitos”; e 8,33%
“insatisfeitos”. Importante salientar que o universo de respondentes é bastante
pequeno (apenas 12) se considerarmos o universo de manifesta¢des (122) do periodo
em andlise.

Imagem 04: Satisfagdo com a resposta - 01/01/2022 a 31/01/2023

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

F 741 J4% SERIE HISTORICA
16,67% Respostas
® © Muito Satisfeito
50,00% @ Satisfeito
' 25,00% @ Insatisfeito

@ © Muito Insatisfeito 3 7 . 5 O D/D

8,33%
Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 12
Fonte: Painel Resolveu?, consultado em 03/04/2023.

Destaca-se que o Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes
sobre manifestacbes que as unidades de Ouvidoria recebem diariamente pela
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Plataforma Fala.BR. A aplicacdo? permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dinamica e interativa.

Em Questionario de Avaliacdo - QA, ficou registrado que a UA ndo acompanha os
dados do Painel Resolveu?; bem como, ndo possui outros painéis de acompanhamento
elaborados com dados da Plataforma Fala.BR.

2 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para 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 01/12/2021 e 30/11/2022,
compreendendo 108 manifestacdes?.

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢cGes, mantendo-se a

proporcdo de cada estrato. A tabela a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo
de manifestacao e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢éo da amostra e tempos médios de resposta

. . Tempo Médio de

Tipo CTELRLELE Resposta (em dias)
Comunicacao 29 52,10
Denuncia 14 41,00
Elogio 0 0,00
Reclamagdo 36 42,31
Simplifique 0 0,00
Solicitagao 18 38,56
Sugestdo 3 43,33
Total 100 44,32

Fonte: elaboragdo prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

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

3 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

¢) Qualidade no tratamento da 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 Comunicac¢ao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 5¢ e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto pelas
perguntas detalhadas no item B.2, a seguir, com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01:
A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

N/A

Sim
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Grafico 01, a UA nao respondeu a todas as manifestacdes
no prazo estipulado na legislacdo, considerando eventual prorrogacdo de prazo prevista
na legislagdo. Foram respondidas fora do prazo 47% das manifestagdes analisadas,
correspondendo as ocorréncias de niumeros 03, 04, 05, 06, 07, 09, 10, 20, 21, 22, 23, 25,
26, 27,28, 35, 39, 40,41, 42,47, 53, 54, 58, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 71, 72, 73, 74, 75,
76, 78,79, 88, 89, 90, 93, 95, 96, 97 e 100 da amostra.

Grdfico 02:
O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Grafico 02, o campo "Assunto" ndo foi preenchido
corretamente em todas as manifestacdes. O campo “Assunto” foi preenchido de forma
incorreta em 9% das manifestacdes analisadas, correspondendo as ocorréncias de
numeros 02, 03, 04, 05, 21, 40, 75, 88 e 95 da amostra.

Grdfico 03:
A informacgdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?
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Fonte: elaboragao prépria.

No Grafico 03 pode-se observar que a informacdo sobre resolutividade foi
preenchida adequadamente em 100% da amostra analisada.
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Grdfico 04:
A manifestagdo foi classificada corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Grafico 04, a manifestacado foi corretamente classificada em
97% das ocorréncias. Os 3% restantes correspondem as ocorréncias de numeros 39, 43
e 74 da amostra.

Grdfico 05:
As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

N/A

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Gréfico 05, as informacgbes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade em 90% da amostra. Os 10% restantes
correspondem as ocorréncias de numeros 02, 04, 08, 10, 29, 30, 31, 35, 54 e 64 da
amostra.

Grdfico 06:
A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgéo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

N/A
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Fonte: elaboracdo prépria.

No Grafico 06 pode-se observar que nao foram identificadas ocorréncias em que
a Ouvidoria deveria esclarecer que o assunto ndo era de sua competéncia e informar
gual drgdo externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema. Assim, foi registrado em 100%
da amostra que o item de avaliacdo ndo se aplica - N/A a ocorréncia.
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Grdfico 07:

A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu

arquivamento?
N/A
Nao
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Grafico 07, a resposta da Comunicag¢do contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento em 24% das ocorréncias; em
71% nao se aplica. Os 5% restantes correspondem as ocorréncias de numeros 02, 04,
08, 10 e 29 da amostra.

Grdfico 08:
A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias competentes ou a justificativa para o seu

arquivamento?
N/A
Nao
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Grafico 08, a resposta da Denuncia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento em 11% das ocorréncias; em
86% nao se aplica. Os 3% restantes correspondem as ocorréncias de nimeros 30, 31 e
35 da amostra.

Grdfico 09:
A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

N/A
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Fonte: elaboracdo prépria.
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Como se observa no Grafico 09, a resposta da Reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado em 34% das ocorréncias; em 64% nao se
aplica. Os 2% restantes correspondem as ocorréncias de nimeros 54 e 64 da amostra.

Grdfico 10:
A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solicitada ou
justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Grafico 10, a resposta da Solicitacdo de providéncias explica
sobre a adocdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade em 18% das
ocorréncias; em 82% nao se aplica. Nao foram identificados casos de nao cumprimento
do item avaliado.

Grdfico 11:
A resposta da Sugestéo contém manifestagdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Grafico 11, a resposta da Sugestdao contém manifestacao
acerca da possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel em 3% das ocorréncias; em 97% ndo se aplica. Ndo foram
identificados casos de ndo cumprimento do item avaliado.

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

N/A

Sim
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Fonte: elaboragdo prépria.
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No Grafico 12 pode-se observar que nao foram identificadas ocorréncias em que
a Ouvidoria deveria oferecer resposta do Elogio informando sobre a ciéncia ao agente
publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata. Assim,
foi registrado em 100% da amostra que o item de avaliacdo ndo se aplica - N/A a
ocorréncia.

Grdfico 13:
Como se classifica a andlise técnica (mérito) dada pela UA para a manifestagcdo em questdo?

Inadequada
Parcialmente adequada

Adequada
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no Gréfico 13, a classificacdo quanto a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacdo em questdo foi adequada em 48% e inadequada em
52% das ocorréncias analisadas. Nao identificamos casos de analise técnica
parcialmente adequada para o item avaliado. J4 os casos de andlise técnica inadequada
correspondem as ocorréncias de nimeros 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 09, 10, 20, 21, 22,
23, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 35, 39, 40, 41, 42, 47, 53, 54, 58, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70,
71,72,73,74,75,76,78,79, 88, 89, 90, 93, 95, 96, 97 e 100 da amostra.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestagdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagcdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verificam-se
dentre as 52 manifestacdes inadequadas 18 comunica¢bes, 7 denuncias, 19
reclamacdes, 7 solicitacdes e 1 sugestao.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes?. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

4 Documento encaminhado via Oficio somente & Unidade Avaliada - UA, junto ao Relatdrio Preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Instada a manifestar-se, por meio do Oficio n2 3144/2024/RI0 GRANDE DO
SUL/CGU, de 08/03/2024, a Unidade Avaliada - UA registrou que “neste apontamento
informamos que jd houve atualizagbes no site do IFSUL na se¢do Ouvidoria”.

Por derradeiro, registra-se que, em resposta ao mesmo Oficio, a Unidade
Avaliada - UA manifestou que os resultados dos exames apontados neste Relatdrio, de
modo geral, estdo “de acordo com a realidade daquele momento em que foi realizada a
avaliagdo na Ouvidoria do IFSul”. Assim, sdo consignadas as recomendacdes que
seguem, que deverdo ser monitoradas por esta CGU, como Orgao Central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv, a fim de fomentar o fortalecimento
institucional da unidade de Ouvidoria e, por consequéncia, elevar o nivel de satisfacdo
dos usuarios.

1. Nao utilizagdo do Mddulo de Triagem e Tratamento para tramitacdo de demandas
as areas internas

Instada a manifestar-se, por meio do Oficio n? 3144/2024/RI0 GRANDE DO
SUL/CGU, de 08/03/2024, a Unidade Avaliada - UA registrou que “realmente ainda néo
estamos utilizando este Mddulo, mas nos propomos a estudar a viabilidade de uso
futuramente”.

2. Auséncia de manuais ou normativos internos definindo os fluxos para tratamento
das manifestagdes de Ouvidoria

Instada a manifestar-se, por meio do Oficio n2 3144/2024/RI0 GRANDE DO
SUL/CGU, de 08/03/2024, a Unidade Avaliada - UA registrou que “neste apontamento,
ja avancamos bastante, ja possuimos quase que a totalidade da documentagdo
necessdria”.

3. Inconsisténcias diversas no tratamento de manifestacdes e respostas ao cidadao

Instada a manifestar-se, por meio do Oficio n2 3144/2024/RI0 GRANDE DO
SUL/CGU, de 08/03/2024, a Unidade Avaliada - UA registrou que “sobre este aspecto,
estamos procurando melhorar nosso sistema em todos os aspectos apontados no
relatorio”.

4. Fragilidades no cumprimento das obriga¢6es de transparéncia
A andlise do critério normativo foi efetuada pela equipe de avaliacdo
diretamente sobre o sitio eletrénico da UA.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



