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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal do Parana — IFPR.

Municipio: Curitiba — PR.

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

Periodo avaliado: de janeiro a dezembro de 2021.

Data de execugao: de junho a setembro de 2022.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do IFPR, unidade
setorial integrante do
SisOuv, responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes relativas
aos servicos publicos
prestados pelo 6rgao a
comunidade académica.

A avaliacdo teve por
objeto o modelo de
gestdo adotado, em
especial sua capacidade
de oferecer subsidios
para a proposicdo de
melhorias na prestacao
dos servicos, e a
adequacdo do fluxo de
tratamento de
demandas, tudo a luz da
Lei n? 13.460/2017 e
dos Decretos ne
9.492/2018 e n2
10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica
exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv).

O trabalho teve por objetivos: verificar se as func¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas, identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, revelar boas
praticas e oportunidades de aprimoramento da gestao.

Quais as conclusoes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A estrutura organizacional e as praticas de gestdo
adotadas conferem a Ouvidoria do IFPR as condicoes
legais e operacionais necessarias para o cumprimento
das suas atribuicGes embora haja oportunidades de
melhoria no que concerne a composicdo da equipe de
trabalho, que conta apenas com o Ouvidor-Geral.

No periodo examinado, o atendimento as demandas
dos usudrios dos servicos prestados pelo IFPR foi
tempestivo e as respostas conclusivas demonstraram a
qualidade do tratamento das manifestacoes.
Destaca-se o elevado grau de maturidade alcancado
pela Ouvidoria do IFPR.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFPR

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

A CGU também exerce, como érgdo central, a supervisdo técnica e a orientacao
normativa dos 6érgdos e entidades que compdem o Sistema de Controle Interno, o
Sistema de Correic¢do, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n?9.492/2018,
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 determina, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios
dos servigos publicos devem ter meios de participagdo na Administracdo Publica.
Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2
13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Logo apds, o Decreto n2 9.492/2018, que instituiu o SisOuv, atribuiu a CGU, por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo,
compete ao érgdo 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;

- monitorar a atuagdao 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.

Portanto, no exercicio de suas competéncias institucionais, a OGU demandou ao
Nucleo de Ac¢bes de Ouvidoria e Prevencdao da Corrupcdao (NAOP) da Controladoria
Regional da Unido no Estado do Parana a realizacdo de avaliacdo da unidade de
ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Parana (IFPR),
doravante denominado Unidade Avaliada (UA).

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



RELATORIO DE AVALIAGCAO

. Ouvidoria do IFPR
OBJETO

Os trabalhos tiveram por objeto as atividades de ouvidoria realizadas pela
Unidade Avaliada (UA), a verificacdo do atendimento ao seu papel institucional e social
no tocante aos servicos prestados aos cidadaos, e a identificacdo de boas praticas e de
oportunidades de melhoria da gestao.

Esse diagndstico se operou nos trabalhos de avaliacdo de ouvidoria de acordo
com os preceitos e etapas definidos no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (MAOQ), segundo a Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVOS E ESCOPO

O objetivo geral da avaliagao é aferir se o aparato organizacional de que dispde
a UA é suficiente e eficaz para sustentar a boa gestdo das atividades de ouvidoria, de
modo que ela tenha condi¢bes regulamentares e operacionais para atender
satisfatoriamente as demandas dos usudrios dos servicos prestados.

O escopo dos trabalhos de avaliagdo de ouvidoria abrangeu, por um lado,
anadlises quanto ao tratamento dado as manifestacdes de ouvidoria, e, por outro lado, o
diagndstico da estrutura fisica e de recursos humanos, canais de atendimento, sistemas
informatizados, fluxo de tratamento das manifestagGes, e aspectos gerais da gestao.

Esses fatores constituiram as dimensdes de andlise, que contaram com exames
destinados ao alcance dos seguintes objetivos especificos:

e FORCA DE TRABALHO E ESTRUTURA FISICA: dimensionar a forga de
trabalho da Ouvidoria; identificar as acdes de capacitacdo e fatores
outros de gestao da equipe; avaliar a suficiéncia dos recursos fisicos e
informatizados utilizados no desempenho das atividades.

e CANAIS DE ATENDIMENTO: avaliar como ocorre o funcionamento dos
principais canais de atendimento disponibilizados ao publico pela
Ouvidoria.

e SISTEMAS INFORMATIZADOS: identificar quantos, como e quais sistemas
de tecnologia de informacdo sdo utilizados pela Ouvidoria; identificar
possibilidades de integracdo de sistemas, se for o caso.

e FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES: analisar o passo-a-passo
das atividades realizadas pela equipe de Ouvidoria com vistas ao
tratamento e resposta as manifesta¢des dos cidadaos; avaliar o nivel de
interacdo entre a Ouvidoria e as demais areas técnicas do 6rgao.

e QUESTOES GERAIS: identificar situacdes que possam dificultar ou agregar
valor a atuacao da Ouvidoria e que ndo se enquadram nos itens
especificos.

Ressalta-se que os trabalhos de avaliacdo de ouvidoria nao tiveram por escopo a
verificacdo do atendimento aos pedidos de acesso a informacdo demandados pelos
cidaddos com fundamento na Lei de Acesso a Informacdo (LAl), Lei n2 12.527/2011, e se
ativeram apenas as manifesta¢des de ouvidoria nos termos da Lei n? 13.460/2017.
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METODOLOGIA

A avaliacdo de ouvidoria adotou metodologia especifica e se desenvolveu a partir
das seguintes etapas:

i.  Planejamento: consubstanciado em Projeto, Matriz de Planejamento, e
Questionario de Avaliacao;

ii. Execucdo: andlises documentais e do tratamento dado as manifestacoes
de ouvidoria recebidas pela UA no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021
(N =100);

iii.  Relatoria: elaboragao de Relatdrio Preliminar de Avaliagao e de Relatério
Final de Avaliacao;

iv.  Monitoramento: iniciado com apoio a UA para a elaboracdo de Plano de
Acgao.

No geral, as analises foram subsidiadas por informacgdes coletadas do sitio oficial
do IFPR!, da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac3o (Fala.BR)?, do
Painel Resolveu??, dos normativos internos do IFPR, dos relatdrios de ouvidoria®, e das
interlocugdes ocorridas. Essas pesquisas possibilitaram o conhecimento das normas que
disciplinam a atuac¢do da UA, especialmente quanto a sua competéncia e organizacao, e
a identificacao dos fluxos de tratamento das manifestacdes recebidas.

Os temas objeto da avaliacdo compuseram o Questionario de Avaliacdo (QA),
cujas questdes, em numero total de 50, foram agrupadas em cinco dimensdes de
anadlise: 1. Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, 2. Canais de Atendimento, 3. Sistemas
Informatizados, 4. Fluxo de Tratamento, e 5. Questdes Gerais. O QA constituiu o
instrumento de coleta e tabulagdo das informag¢des requeridas na Matriz de
Planejamento, com vistas a subsidiar as analises sobre a estrutura organizacional e
operacional da UA.

Por seu turno, as analises quanto ao tratamento dado pela UA as manifestacdes
recebidas tiveram por objeto todas as manifestacbes cadastradas e concluidas na
Plataforma Fala.BR no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021. No total, foram
selecionadas e analisadas 100 manifestacdes.

Este relatdrio, por sua vez, cumpre parte da terceira etapa da metodologia
aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de
subsidio para a proposicdo de aprimoramentos para melhoria da gestdao da ouvidoria,
além de destacar as boas praticas relevantes adotadas pela UA.

UNIDADE AVALIADA

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Parana (IFPR) é
autarquia vinculada ao Ministério da Educacdo. Sua unidade de ouvidoria, portanto,

! https://ifpr.edu.br/

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

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

4 https://ifpr.edu.br/institucional/orgaos-de-controle/ouvidoria/relatorios-e-planejamento/


https://ifpr.edu.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://ifpr.edu.br/institucional/orgaos-de-controle/ouvidoria/relatorios-e-planejamento/
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integra o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOUV) enquanto unidade
setorial.

As competéncias das unidades de ouvidoria estdo estabelecidas na Lei n?
13.460/2017, que regulamentou as disposi¢des do art. 37, § 39, |, da Constituicdo
Federal de 1988, ao dispor sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos. Nesse contexto, as ouvidorias publicas sdo as unidades
responsaveis por receber, examinar e encaminhar dendncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes, solicitacdes de informacdo e pedidos de simplificacdo referentes a
procedimentos e acbes de agentes publicos, érgdos e entidades da Administracao
Publica.

A Ouvidoria do IFPR, em particular, detém as seguintes atribui¢cdes: —tratamento
de manifestacdes de ouvidoria; — tratamento de pedidos de acesso a informacdo; —
monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo; — monitoramento do Plano de Dados
Abertos; atendimento aos usudrios; — conselho de usudrios; — articulagdo com
instancias, 6rgdos e entidades internas e externas; — acompanhamento da Carta de
Servicos aos usuarios; — tratamento de dados pessoais (LGPD); integra o Conselho
Diretivo da Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV); — exerce a VicePresidéncia da
Regido Sul do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino
(FNOUH).

A equipe da Ouvidoria é formada apenas por um servidor efetivo: o Ouvidor-
Geral, que também desempenha as fungdes de Gestor do Servico de Atendimento ao
Cidadao (SIC), de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (LAI), e
de Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais.

RESULTADOS DOS EXAMES

Nesta se¢do, sdo apresentados os achados relevantes dos trabalhos de avaliagao
da Ouvidoria do IFPR.

Ao final do relatério, no Apéndice A, apresenta-se o diagndstico da unidade
avaliada, que contém informacbes detalhadas no tocante as atribui¢cdes, normativos
internos, equipe e estrutura fisica, canais de atendimento, sistemas informatizados,
fluxos de trabalho e acbes de gestdo. Por sua vez, no Apéndice B, detalha-se a
metodologia de analise e apresenta-se o relato da analise das manifestacdes recebidas
e tratadas pela unidade avaliada no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021.

1. Boas Praticas Adotadas

Ressaltam-se aqui as praticas que se configuram como diferencial na atuacdo da
UA. Tais praticas refletem os esforcos empreendidos para o cumprimento das
obrigacOes normativas da unidade de ouvidoria, sobretudo considerando que a equipe
de trabalho é composta por apenas um servidor, que é o Ouvidor-Geral. Segue o relato
das boas praticas evidenciadas.
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1.1 Implementac¢do do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

Conforme demonstrado no RELATORIO II: IMPLEMENTACAO DO MODELO DE
MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA®, a Ouvidoria do IFPR realizou a autoavalia¢do
para o diagndstico do nivel de maturidade, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, e
elaborou o Plano de Acdo para a aplicacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUP) no biénio 2021-2023.

1.2 Cartilhouvi

A UA elaborou uma cartilha com orientacdes sobre como cadastrar uma
denuncia na Ouvidoria do IFPR, publicacdo de interesse de toda a comunidade,
destinada a “melhorar a comunicacdo entre a Gestdo e a comunidade que utiliza os
servicos do IFPR, indicando o canal correto para a manifestacao, e trazer transparéncia
aos processos, além de qualificar as manifestacdes enviadas a Ouvidoria”. A Cartilhouvi®
faz parte do Plano de A¢do do Modelo de Maturidade da Ouvidoria.

1.3 Coordenacgdo da Elaboragdao do Planejamento Estratégico da Rede

No ano de 2022, a Ouvidoria do IFPR coordenou, em conjunto com a Ouvidoria
da DATAPREV, a elaboragdo do planejamento estratégico 2023-2026 da Rede Nacional
de Ouvidorias.

1.4 Maratonas de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos

A UA tem participado anualmente das Maratonas de Defesa dos Usudrios de
Servicos Publicos, inclusive concorrendo a medalhas na 12 Maratona’, em 2021, de
acordo com o engajamento cidad3do dos seus usuarios.

1.5 Acoes de Fomento a Participagao Social

A UA é bastante atuante no engajamento dos usudrios dos servicos prestados
pelo IFPR. No periodo analisado, além da participacdo em duas Maratonas de Defesa
dos Usuarios, a Ouvidoria realizou evento sobre os conselhos de usuarios de servigos
publicos como ferramenta de participagdao democratica e controle social, ocorrido em
31/08/20218.

1.6 Alto indice de Satisfacdo dos Usudrios

Relativamente ao periodo analisado, os dados do Painel Resolveu? refletem um
indice de satisfacdo alto dos dezesseis usuarios que responderam a pesquisa, conforme
mostra a Figura 1, a seguir.

> https://ifpr.edu.br/wp-content/uploads/2022/05/Relatorio-1I-MMOuP-versao-final.pdf

8 https://ifpr.edu.br/conheca-a-cartilhouvi-e-saiba-como-cadastrar-uma-denuncia-no-ifpr/

7 https://ifpr.edu.br/ifpr-participa-da-maratona-de-defesa-dos-direitos-dos-usuarios-de-servicos-
publicos/

8 https://ifpr.edu.br/evento-nesta-terca-31-discute-papel-dos-conselhos-de-usuarios/
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Figura 1: Grdfico de frequéncia da satisfacdo dos usudrios

SATISFA(;iiO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

® °® . -
144 Jd&% SERIE HISTORICA
12.50% Respostas
y },j 8.25% & Satisfeito
r

o e [ 5781%

Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 16

Fonte: Dados do Painel Resolveu? para o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho consistiu na avaliacdo da unidade de ouvidoria do Instituto de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Parand (IFPR), realizada no ambito das competéncias
institucionais da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), e teve por objeto: o diagndstico da
estrutura organizacional, a verificacdo do atendimento ao papel institucional e social no
tocante aos servicos prestados aos cidadaos, e a identificacdo de boas praticas e de
oportunidades de melhoria da gestao.

As analises se concentraram na estrutura fisica e de recursos humanos, canais de
atendimento, sistemas informatizados, fluxo de tratamento das manifestacdes, e
aspectos gerais da gestao da Ouvidoria do IFPR, além dos exames quanto ao tratamento
dado as manifesta¢des recebidas no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021.

Constatou-se que o aparato organizacional de que dispde a Ouvidoria do IFPR
confere a ela as condi¢des legais e operacionais necessarias para o cumprimento das
suas atribui¢cdes. Restou constatada também a atuacao satisfatéria da Ouvidoria no
atendimento as demandas dos usudrios dos servicos prestados pelo IFPR, relativamente
ao periodo examinado, especialmente quanto a tempestividade nos atendimentos,
qgualidade no tratamento das manifestacdes, e qualidade das respostas conclusivas aos
usuarios.

Embora haja oportunidades de melhoria da gestdo no que concerne a
composicdao da equipe de trabalho, que conta apenas com o Ouvidor-Geral para o
desempenho de todas as atribuicdes da unidade (além de Gestor do Servico de
Atendimento ao Cidaddo (SIC), de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacdo (LAI), e de Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais), conclui-se que
a estrutura organizacional e as praticas de gestdo adotadas sdo adequadas para o
alcance dos objetivos institucionais da Ouvidoria do IFPR.

Por fim, destaca-se o elevado grau de maturidade alcancado pela UA. Além de
prestar servicos de qualidade e tempestivos, fato confirmado pelo alto indice de
satisfacdo dos seus usuarios, a Ouvidoria do IFPR é bastante atuante no engajamento
desses usudrios com vistas ao aumento da participacdo e do controle social.
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Apéndice A
Diagnadstico da Unidade Avaliada
A.1 Informagoes Gerais

O quadro a seguir sintetiza as principais informagdes de carater geral acerca da
Ouvidoria do IFPR:

Natureza juridica do 6rgdo Autarquia Federal

E-mail ouvidoria@ifpr.edu.br

https://ifpr.edu.br/institucional/orgaos-

Pagina na Internet L
g decontrole/ouvidoria/

Plataforma Fala.BR

Telefone (41) 3888-5257

Atendimento presencial de segunda a sexta-feira com
agendamento prévio.

Canais de atendimento

Endereco R. Emilio Bertolini, 54, Bairro Cajuru, Curitiba/PR.

Telefone (41) 3888-5257

Cézar Fonseca

Resolugdo CONSUP/IFPR N2 124, de 16/05/2023,
Mandato de Recondugdo para o periodo de
17/05/2023 a 16/05/2026.

Ouvidor-Geral

A Ouvidoria do IFPR tem previsao estatutaria, foi criada por meio da Resolucdo
n2 13/2011, e esta formalizada no Estatuto Geral do IFPR (Resolu¢do n2 56/2012). As
suas atividades estdo regulamentadas na Instru¢do Normativa DEAC/GR/IFPR n? 3, de
06/03/2023. Na estrutura hierarquica, a Ouvidoria vincula-se diretamente a autoridade
maxima, o que lhe permite acesso direto a alta administracao para a apresentagao de
reportes e resultados.

A.2 Competéncias
Segundo estabelece a IN DEAC/GR/IFPR n2 3, a Ouvidoria do IFPR detém as
seguintes atribuicdes:

Art. 22 Compete a ouvidoria:
| - receber e dar tratamento:

a) manifestacGes de usuarios de servigos publicos a que se refere a Lei no
13.460 de 2017;

b) relatos de informacGes a que se refere o art. 42-A da Lei no 13.608 de 2018;
e

c) peticGes destinadas ao exercicio dos direitos do titular de dados pessoais
perante o Poder Publico referidos no art. 18 da Lei no 13.709 de 2018.

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas;
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Il - formular, executar e avaliar a¢cdes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo
dos usudrios com a prestag¢do de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e a corregdo de falhas;

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

VII - assessorar o dirigente maximo do IFPR nos temas sob sua competéncia.

§ 12 Sempre que outra unidade do IFPR realize o disposto no inciso I, esta
devera encaminhar as informagGes coletadas imediatamente a Ouvidoria,
vedada a manutencgdo de cdpias na unidade recebedora.

§ 22 Incluem-se na alinea a do inciso | as manifesta¢des recebidas de agentes
publicos que atuem no prdéprio IFPR.

Art. 32 A Ouvidoria deve ainda no exercicio de suas competéncias:

| - propor ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos publicos e 6rgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolu¢do do conflito, quando cabivel, nos
termos da Portaria CGU n? 581/2021;

Il - realizar a articulagdo com:

a) instancias e mecanismos de participagdo social, em especial com os
Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos, previstos no Capitulo V da Lei n2
13.460/2017;

b) demais érgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos
dos usudrios de servigcos publicos, tais como ouvidorias de outros entes e
Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas; e

c) demais unidades do IFPR para a adequada execugdo de suas competéncias;

Il - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13
e art. 14 da Lei n2 13.460/2017;

IV - produzir anualmente o relatdrio de gestdo, nos termos dos artigos 14 e
15 da Lei n? 13.460/2017, que serd encaminhado ao Reitor do IFPR e
disponibilizado integralmente na internet;

V - elaborar o planejamento das a¢des da Ouvidoria por meio de plano de
trabalho anual a ser aprovado pelo dirigente maximo do IFPR e publicado na
pagina da ouvidoria para acompanhamento das agdes; e

VI - expedir recomendagdes aos setores responsaveis pela prestacdo de
servigcos publicos, visando a protecdo dos direitos dos usudrios e a sua
melhoria.

Paragrafo Unico. O disposto no inciso | deste artigo ndo afasta as
competéncias estabelecidas no Capitulo Il da Lei n® 13.140/2015.

A.3 Equipe e Estrutura Fisica
A equipe de trabalho é composta apenas pelo Ouvidor-Geral, servidor efetivo,
com formacdo académica em nivel de pods-graduacdo (Mestre em Tecnologias
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Ambientais e Especialista em Ouvidoria Publica), e que iniciou na Ouvidoria do IFPR em
abril de 2020.

A forga de trabalho é mais do que enxuta e se divide entre as atividades de
ouvidoria e de gestdo de ouvidoria e em projetos especificos voltados a melhoria da
transparéncia e da prestacdo de servicos. As manifestacdes de ouvidoria sdo tratadas
pelo proprio Ouvidor-Geral, que também desempenha as fung¢des de Gestor do Servico
de Atendimento ao Cidadao (SIC), de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacgdo (LAI), e de Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais.

As diversas capacitacdes em temas correlatos de que o Ouvidor-Geral participou
no periodo examinado totalizaram mais de 300 horas, incluindo os cursos e semindrios
do PROFOCO (Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria) e a capacitacdo
avancada em Ouvidoria da ENAP/OGU, segundo consta detalhado as paginas 12-13 do
Relatdrio Anual de Gestdo de Ouvidoria 2021°.

A estrutura fisica (instalacdes e equipamentos) é considerada suficiente e
adequada para a realizacdo das atividades. A UA estd instalada em local de
funcionamento exclusivo para o atendimento aos usudrios, sinalizado, de facil
visibilidade, e que atende aos requisitos de acessibilidade. O espaco é equipado com
mobilidrio, computadores, e conexao a Internet.

A.4 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento sdo divulgados ao publico interno e externo por meio
da péagina da Ouvidoria no Portal Institucional®, conforme ilustram as Figuras 2 e 3
adiante. S3o eles:

i. Internet (Plataforma Fala.BR);
ii. e-mail (ouvidoria@ifpr.edu.br);
iii. atendimento presencial;

iv.  atendimento telefonico (41-3888-5257)

9 Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria 2021
10 https://ifpr.edu.br/institucional/orgaos-de-controle/ouvidoria

16


mailto:ouvidoria@ifpr.edu.br

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFPR

Figura 2: Webpage da ouvidoria

goubr COMUNICA BR ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAO GRGAOS DO GOVERNO
@ Pes
squisar em ifpr.edu.br
[ ] ] 3
BEE INSTITUTO FEDERAL ‘ Pesquisar || Seil Pesquisa Pablica
BE  parans

Inicio Nossos Cursos ¥ Conheca os Campi Fale Conosco @ Portugués

V Institucional

> O Instituto
> Reitoria
AUDITORIA INTERNA OUVIDORIA PROCURADORIA FEDERAL
> Pro-Reitorias
> Diretorias Sistémicas INSTITUCIONAL > ORGAOS DE CONTROLE > OUVIDORIA

Fundacdes de Apoio ° °
v Orgios de Controle ouv'dorla

Auditoria Interna

s S

Procuradoria Federal
(+] Mals Informacaes sohre ! "2" Fluxos de Tratamento I

% Orgaos Colegiados e Conselhos Ouvidoria

%), Manifestacées

|E Relatérios e Planejamento '

Sala de Imprensa

Fonte: sitio oficial do IFPR.

Figura 3: Canais de atendimento divulgados na webpage da ouvidoria
Canais para manifestacao

A ouvidoria recebe as manifestagdes registradas preferencialmente na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo — FalaBR.

Atendimento presencial

Cézar Fonseca
Ouvidor-Geral

’ B ouvidoria@ifpr.edu.br
- R, (41) 3888-5257

3% R. Emilio Bertolini 54, Cajuru — Curitiba

E Curriculo

RESOLUCAO CONSUP/IFPR N° 124, DE 16 DE MAIO DE 2023

Nos termos da Portaria n® 1.181/2020 da CGU, bem como o Decreto 9492/2018 e a IN 03/2023 do IFPR

Mandato de reconducao 17/05/2023 a 16/05/2026

Para melhor atendimento, agende um hordrio.

[@ Compartilhe

B Twitter & | A Facebook [ | M Linkedin &£

Fonte: sitio oficial do IFPR.

Todas as manifestacdes de ouvidoria recebidas por canais outros que ndo o
Fala.BR sdo registradas na plataforma. Atendimentos telefénicos em que apenas sao
solicitadas informacOes de cardter geral (telefone de unidades, cursos e servicos
oferecidos, orientacOes internas sobre rotinas e procedimentos) ndo fazem parte do
conjunto de manifestacdes de ouvidoria registradas.
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A.5 Sistemas Informatizados

As manifestagGes de ouvidoria sao recebidas, tratadas e respondidas por meio
da Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 do Decreto n?
9.492/2018.

O link de acesso ao Fala.BR esta disponibilizado na pdgina da Ouvidoria,
conforme ilustra a Figura 4 a seguir.

Figura 4: Link de acesso ao fala.br na webpage da ouvidoria

g ‘Lb Z:r:}t::;donareevat Inicio Orgaos Site da LAl Dados Abertos ¥ Manual Perguntas Frequentes 7 ®

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Damos as boas-vindas ao Fala.BR f;} A
g, . L
Aqui vocé pode fazer um pedido de acesso a informagéo, fazer dentincias, elogios, GO icitacdes ou \r A - >
enviar sugestdes. /% \/\\\‘ ‘
Ouvidoria o Acesso a informagao - LAl
Ajude a aprimorar os servicos publicos por meio de reclamagoes, elogios ou sugestdes. ou ,! Faca um pedido de acesso a informacao

ainda, registre uma denuncia.

4
Consulte seu protocolo ‘\ Perguntas frequentes

Fonte: sitio oficial do IFPR.

A.6 Fluxo Interno de Tratamento

Em conformidade com o que estabelece a Portaria CGU n? 581/2021, em seu
artigo 19, pardagrafo 192, a UA utiliza o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o envio de manifestacOes para as areas responsaveis, cumprindo, portanto,
os requisitos de seguranca e rastreabilidade. O mapeamento dos fluxos dos processos
de tratamento das manifestacdes estd divulgado no website na Ouvidoria do IFPR.*!

A.7 Carta de Servigos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Cidadao, atualizada em 2021, esta divulgada no website
do IFPR!?, em conformidade com o disposto no art. 72, § 42, da Lei n2 13.460/2017, e no
dominio gov.br!3, em observancia ao artigo 46 da Portaria CGU n2 581/2021.

A Quvidoria do IFPR participa do processo de atualizacdo da Carta de Servicos,
juntamente com os gestores responsaveis, segundo determina o artigo 43 da Portaria
CGU n2581/2021.

A.8 A¢des para Melhoria dos Servigos Prestados pelo Orgao
A UA desenvolve acdes para a promocdo da melhoria dos servicos prestados pelo
orgdo. Para tanto, e em atendimento ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021, os

1 https://ifpr.edu.br/institucional/orgaos-de-controle/ouvidoria/fluxos-de-tratamento/
12 https://ifpr.edu.br/institucional/orgaos-de-controle/ouvidoria/atribuicoes-2/
13 https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-do-parana
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servicos prestados pelo IFPR, listados a seguir, estdo disponiveis para avaliacdo pelo
Conselho de Usudrios.* Os relatérios de tais avaliagdes sdo produzidos pela UA e
publicados na pagina do Conselho de Usudrios do IFPR,'®> e servem de subsidio para a
melhoria dos servicos prestados pelo IFPR a comunidade académica.

e Certificado de conclusdo do ensino médio pelo Encceja,
e Certificado de conclusao do ensino médio pelo Enem,

e Matricula em curso da educagdo profissional técnica (integrado e
subsequente),

e Matricula em curso de educacdo a distancia,

e Matricula em curso de educacao superior de graduacdo a distancia
(licenciatura, tecnologia e bacharelado),

e Matricula em cursos da educacdo superior graduacdo (licenciatura,
tecnologia e bacharelado), - Obter auxilios estudantis,

e Obter diploma ou 22 via de diploma,
e Obter diploma ou 22 via de diploma ou certificado de curso a distancia,
e Processo seletivo para curso de educacdo a distancia,

e Processo seletivo para curso de educacdo profissional técnica (educagao
de jovens e adultos, integrado e subsequente),

e Processo seletivo para cursos da educagao profissional técnica (integrado
e subsequente),

e Processo seletivo para cursos da educacdo superior graduacdo
(licenciatura, tecnologia e bacharelado),

e Processo seletivo simplificado para o curso de formacdo inicial e
continuada ou qualificacdo profissional,

e Receber bolsa de extensao,

e Receber bolsa de pesquisa.

14 https://ifpr.edu.br/acesso-a-informacao/3-participacao-social/conselho-de-usuarios/
15 https://ifpr.edu.br/acesso-a-informacao/3-participacao-social/conselho-de-usuarios/relatorios/
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra de Manifestagoes

B.1 Critérios de Andlise

No periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, a Ouvidoria do IFPR recebeu 220
manifestacdes de usudrios, oriundas de alunos, professores, membros da comunidade
académica, e cidaddos em geral. A amostra de manifestacdes analisadas, de tamanho

100 (N = 100 itens), contém manifestacdes classificadas nas tipologias a seguir
apresentadas.

Tipo de Manifestagdo | Quantidade
Solicitagdo 39
Comunicagdo 36
Reclamacdo 16
Denduncia 6
Sugestao 2
Elogio 1
Simplifique 0
Total 100

Figura 5: Frequéncia das manifestagoes recebidas por tipo (na amostra)

Propor¢ao de Tipo de Manifestagao
2% - 1%

M Solicitagdo = Comunicagdo = Reclamagdo Dentincia = Sugestdo = Elogio

A distribuicdo mensal das 100 manifestacdes que compdem a amostra analisada
esta apresentada no grafico a seguir.
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Figura 6: Frequéncia das manifestagées tratadas (na amostra)

Manifesta¢des Tratadas pela UA no Periodo

13
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A fim de subsidiar as analises das manifestacdes, foram utilizados os seguintes

campos do formulario na selecdo de dados do Fala.BR:

NUP

Assunto

Data do Registro
Situacao

Tipo Manifestagao
Descricao Resposta
Org3o de Origem
Nome érgdo
Descricdao manifestacao
Pergunta Satisfacao
Resposta Satisfacao
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

As analises foram realizadas a partir de quatro dimensdes, descritas a seguir, com
o objetivo especifico de avaliar a atuacdo da Ouvidoria do IFPR quanto ao tratamento
dado as manifestacdes.

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: se o tratamento dado as
manifestacbes atende aos prazos estabelecidos no art. 16 da Lei n?
13.460/2017 e no art. 12, § 22, da Portaria CGU n2 581/2021. Ambos os
dispositivos definem que a administracdo publica elabore e apresente
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa. Portanto,
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sdo consideradas desconformes as situacdes em que: i) transcorridos
trinta dias do recebimento da manifesta¢do, nao tenha sido registrada
prorrogacao ou enviado pedido de complementacao; ou ii) transcorridos
trinta dias do registro de prorrogacao, ndo tenha sido enviada resposta
conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacdo do usudrio: se o nivel de satisfacdo dos usuarios com o
atendimento recebido e com a resolutividade da demanda é razodvel.
Este quesito considera os dados do Painel Resolveu?. Contudo, é
necessario destacar que o sistema disponibiliza a pesquisa de satisfacao
aos usuarios sempre que lhes seja enviada uma resposta conclusiva,
porém, obviamente, o preenchimento do formuldrio de pesquisa é
facultativo. Desse modo, essa dimensdo nem sempre pode ser tomada
como métrica de abrangéncia geral, uma vez que o coeficiente de
resposta a pesquisa de satisfacdo é baixo. Em geral, os usudrios tendem
a responder a pesquisa em situacles extremas: quando estdo muito
satisfeitos ou muito insatisfeitos com o atendimento recebido.

c¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: se o registro das
manifesta¢des guarda conformidade com o seu tipo e assunto, segundo
estabelece o art. 32 do Decreto n? 9.492/2018. E atribuicdo da unidade
de ouvidoria reclassificar a manifestacdo de acordo com a sua tipologia,
e readequar o preenchimento do campo “assunto”, nos casos em que o
usudrio tenha preenchido os registros de forma inadequada ou genérica
relativamente ao teor da manifestacao.

d) Qualidade da resposta conclusiva: se os procedimentos de recebimento,
analise, e resposta as manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do
Decreto n?2 9.492/2018 foram observados pela unidade de ouvidoria. Ao
mesmo tempo, se foi utilizada linguagem simples e compreensivel no
atendimento ao usuario de servigos publicos, conforme estabelecem a
Lei n2 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021 (arts. 52 e 18). Para
manifesta¢des do tipo Simplifique, se os procedimentos seguem o fluxo
de tratamento delineado nos arts. 42 a 92 da IN Conjunta MP/CGU n2
1/2018.

Além disso, a analise das manifestacdes considerou as seguintes questdes:

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

2. 0 campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido corretamente?
3. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagéo)?

4. As informacbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

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

6. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o ndo
acatamento da dentncia?
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7. A resposta da dentncia apta contém informagdo sobre as providéncias
adotadas?

8. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

9. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

10. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsdvel?

11. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

12. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisGo do Comité Permanente de Desburocratizagdo
do 6rgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo
sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for total ou
parcialmente favordvel?

B.2 Detalhamento dos Resultados

Primeiramente, apresenta-se, no grafico adiante, a sintese dos assuntos
abordados nas manifestacGes recebidas pela Ouvidoria do IFPR no periodo escopo dos
exames.

Convém observar que na rubrica “*Diversos 1” estdo agregadas as Unicas
manifestacdes recebidas, no periodo analisado, relativamente aos assuntos: Assédio
moral, Assisténcia ao Portador de Deficiéncia, Atendimento, Auditoria, Auxilio, Bolsas,
Cadastro, Educac¢ao Basica, Ensino Médio, Exame Nacional do Ensino Médio — Enem,
Outros em Educacgao, Outros em Pesquisa e Desenvolvimento, Planejamento e Gestao,
Protecdo e Beneficios ao Trabalhador, SISU - Sistema de Selecao Unificada.

Do mesmo modo, na rubrica “**Diversos 2” estdo agregadas as duas
manifestacdes recebidas, no periodo analisado, relativamente aos assuntos: Acesso a
informacg3do, Concurso, Conduta Etica, Curso Técnico, Dados Pessoais — LGPD, Dentncia
Crime, Denuncia de irregularidades de servidores, Outros em Administracdo, Recursos
Humanos.

Pretendeu-se, com isso, apenas facilitar a leitura dos dados no grafico a seguir.
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Figura 7: Frequéncia das manifestagdes recebidas por assunto (na amostra)

**Diversos 2 I 18
Certificado ou Diploma IS 16
*Diversos 1 I 15
Conduta Docente IIINNNNNNNNN—— 9
Licitagbes I 7
Processo Seletivo IS 6
Educacdo Profissionalizante IS 5
Universidades e Institutos I 4
Ouvidoria NN 4
Educacdo Superior IS 4
Coronavirus (COVID-19) NI 4
Matriculas I 3
Agente Publico IS 3

Passa-se, a seguir, a apresentacao da sintese das respostas as treze questdes
gue pautaram a anadlise das manifestacdes:

Pergunta l

A UA cumpriu o prazo regulamentar de

prorrogdvel por igual periodo)?

0% 20% 405 B0% B0% 100%

W Sim W N3o

A Ouvidoria do IFPR respondeu a 98 das 100 manifestacGes analisadas dentro do
prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

0 campo "Assunto" da manifestagio foi N

preenchido corretamente?

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

HSim W Nio

Todas as 100 manifestagdes constantes da amostra analisada tiveram o campo
“assunto” preenchido de forma adequada quanto ao teor da manifestacao. Esse campo
é originalmente preenchido pelo usudrio do Fala.BR no momento do registro de sua
manifestacdo. E cabe as unidades de ouvidoria readequarem o preenchimento desse
campo a fim de que os registros reflitam, sempre que possivel, o teor das manifestacdes.
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Pergunta 3

fostacso foi classi I, <00
A manifestacdo foi classificada corretamente

guanto ao tipo de manifestacio?

0% 20% 405 60% BO% 100%

B Sim MW Nio

Todas as 100 manifestacdes constantes da amostra analisada foram
corretamente classificadas pelos usudrios) ou reclassificadas (pela UA).

Pergunta 4

As informagdes contidas na resposta foram | <00

apresentadas pela UA com clareza e
objetividade?

0% 20% 40% 60% B 100%
HSim W N3o
Em todas as 100 manifestacdes constantes da amostra analisada as informacgdes

foram apresentadas aos usudrios de forma clara e objetiva.
Pergunta 5

MNos casos em que a UA recebeu manifestacdes

tujo assunto ndo & de sua competéncia, isso foi _ -2
esclarecido ao usudrio e foi-lhe informado qual

drgao externo ao e-0uv seria responsavel pelo

tema?
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Em 12 das 100 manifestacdes analisadas, o assunto objeto de demanda dos
usuarios nao era de competéncia da UA. Em todos esses casos, a UA esclareceu ao
usuario que o tema abordado n3ao é de sua competéncia e a ele informou o d6rgao
externo responsavel pelo atendimento da demanda.

No que concerne as questoes 6, 7, 8, 9, 10 e 11, verificou-se que o atendimento
prestado pela UA, em todas as manifestacdes analisadas, se coaduna com o tipo de
demanda tratada. Ou seja:

e Nas respostas as Comunica¢cdes, a UA informou aos usudrios as
providéncias adotadas, o encaminhamento das demandas as unidades
apuratdrias competentes, ou a justificativa para o seu arquivamento;

e Nas respostas as Denuncias, a UA informou aos denunciantes as
providéncias adotadas, o encaminhamento das denuncias as unidades
apuratorias competentes, ou a justificativa para o seu arquivamento;
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e Nas respostas as Reclamagbes, a UA prestou aos reclamantes os
esclarecimentos a respeito das situagdes ou fatos reclamados;

e Nas respostas as Solicitacdes, a UA prestou o atendimento aos usuarios,
ou informou-os das providéncias adotadas, ou justificou a
impossibilidade de atendimento;

e Nas respostas aos Elogios, a UA informou aos usuarios que encaminhou
a mencao elogiosa ao agente publico ou responsavel pelo servico publico
prestado, a sua chefia imediata, e a Direcdo do Campus para
conhecimento.

A questao 12, por sua vez, ndo se aplica ao escopo das andlises, uma vez que a
UA ndo recebeu manifestacdes do tipo Simplifique no periodo.

Por fim, procedeu-se a andlise do tratamento técnico dado pela Ouvidoria do
IFPR a cada uma das 100 manifestacbes que compdem a amostra analisada,
considerando os procedimentos de recebimento, andlise de mérito, e tratamento
apresentados nas respostas conclusiva registradas na Plataforma Fala.BR, e o seguinte
critério de classificagdo:

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

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

Avaliagdo Conclusiva

Avaliacdo de mérito quanto ao tratamento 96
técnico dado pela UA para a manifestacio l 4
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Adequado M Inadequado

Considerando as 100 manifestacdes analisadas, avaliou-se como adequado o
tratamento técnico dado pela UA as demandas dos usuarios em 96 delas, e como
inadequado em quatro.

Em tempo, esclarece-se que as 100 manifestagdes que compdem a amostra
examinada e a analise individual quanto ao tratamento técnico dispensado pela UA
constituem documento de suporte a avaliacdo da unidade de ouvidoria denominado
Andlise Individual das Manifesta¢des, encaminhado via oficio a UA, juntamente com
este Relatério Preliminar.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



