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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Goias — IFG.

Municipio: Goiania — GO.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das fungdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento de obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n2 581/2021.

Periodo avaliado: 01 de marco de 2023 a 29 de fevereiro de 2024.

Data de execugao: abril/2024 a outubro/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria do
Instituto Federal de Goids
- IFG, unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquele
orgdo/entidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de forma
parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 (substituida
pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024) e demais
normativos relativos ao tema. Todavia, foram constatadas as
seguintes necessidades de readequacao e possibilidades de
melhoria:
a)Utilizacdo de sistema diverso do Fala.BR para
tratamento de manifestagoes;
b)Necessidade de implementagdo de melhorias
referentes as atividades da equipe da ouvidoria;
c)Necessidade de aprimoramento das atividades de
gestdo da Ouvidoria.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria do

IFG as seguintes providéncias:
a)Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal exclusivo de
gerenciamento das manifesta¢des de ouvidoria, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas;
b)Implementar melhorias referentes as atividades e ao
tamanho da equipe da ouvidoria;
c)Adequar os atuais normativos as legislagdes mais atuais.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFG

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido — CGU estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

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

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

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

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

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢des definidas nos Capitulos IIl, IV e VI da Lei n® 13.460/2017;

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

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Neste contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

OBJETIVO E ESCOPO

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdao do érgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informagdo ao Cidadao — SIC, aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

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

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento
ii.  Trabalhos exploratdrios
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi.  Publicagdo de relatério final de avaliagao; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢io.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/03/2023 a 29/02/2024 para a andalise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Os trabalhos consistiram no levantamento de informag¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da Unidade Setorial, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu?3, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifesta¢cdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/03/2023 a 29/03/2024 constantes da Plataforma Fala.BR. Constatou-
se que UA recebeu 333 (trezentas e trinta e trés) manifestacdes de ouvidoria neste
periodo. Contudo, foram consideradas somente as 308 manifestacdes que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria, sendo excluidas 25 manifesta¢des. Dessa
forma, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta conclusivas foi selecionada,
observando a estratificacdo de acordo com a tipologia, quais sejam: comunicacao,
denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestao 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 Goids, 6rgao
vinculado ao gabinete do IFG, que funciona como uma instancia de assessoramento a
Reitoria. Esta ouvidoria foi instituida em 22 de fevereiro de 2016, por meio da Resolucdo
CONSUP/IFG n2 004, de 22/2/2016, que aprovou o seu regulamento.

A Ouvidoria do IFG é exercida por um servidor efetivo da instituicdo, em regime
de dedicacdo exclusiva ou integral de quarenta (40) horas semanais. A indicacdo do
Ouvidor cabe ao Reitor do IFG, cuja nomeacao se da por meio de portaria, para mandato
de dois (2) anos, sendo permitida a reconducao.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do IFG, dos seus normativos internos, do Questionario de
Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do IFG
estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do IFG.

1. Utilizagdo de sistema diverso do Fala.BR para tratamento de manifesta¢ées

A UA utiliza e-mail institucional para tramitar o encaminhamento das
manifestacGes as areas responsaveis, repassando as informacdes sem a identificacdo
dos manifestantes, contendo extratos dos registros recebidos via Fala.BR com omissao
de dados pessoais dos manifestantes. As denuncias relacionadas a servidores sao
encaminhadas a area de correicdo, com as informacgdes pseudonimizadas. As dendncias
gue envolvam estudantes sdo encaminhadas as Coordenacdes dos respectivos cursos,
via processo SEl, com acesso sigiloso.

A Portaria CGU n2 581/2021, recomendava, no § 12 do artigo 19, a utilizagdo do
modulo da Plataforma Fala.BR para o envio de manifesta¢des para dreas responsaveis:

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

Ressalta-se que tal dispositivo também estd previsto no art. 44 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Como a migragdo das informagdes entre o SEI e o Fala.BR, além das
manifestacGes enviadas por e-mail as areas responsaveis, é feita de forma manual, isto
fragiliza o tramite e o torna vulneravel a erros, além de possibilitar um tratamento
inadequado as denuncias, ocasionando risco para a protecdao da identidade do
manifestante, sobretudo do denunciante.

Ademais, ao realizar o tratamento em ambiente externo a Plataforma Fala.BR,
perde-se a rastreabilidade, pois ndo hd mais o registro da data, da hora e do nome do
usuario que acessou a informagdo. O art. 62 do Decreto n? 10.153/2019 dispde:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da dentncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017.

[...]1§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

O uso da Plataforma otimizard a comunicacdo e facilitard o tramite de
informacgdes entre a UA e as unidades internas, em observancia aos principios contidos
na Lei n2 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 resolugdo.

10
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A ferramenta possibilita ainda a gestdo de demandas, bem como o registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de
informacgdes gerenciais. Também traz mais garantias no que concerne a protecdo do
denunciante, necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo e rastreabilidade.

Acresca-se que a tramitacdo das manifestacdes pelo SEl e por e-mail traz
impactos negativos ao acompanhamento da resolutividade daquelas para as quais,
apesar de emitida resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela
UA. O procedimento atual dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o
monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva solucdo,
contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n2
13.460/2017. Nesta perspectiva, o uso do mdédulo de triagem e tramitagdo contribui
para o gerenciamento das manifestacdes em uma Unica aplicacdo assim como a
exigéncia de assinatura de termo de responsabilidade sobre as informacdes pessoais
recebidas.

2. Designagao de equipe especifica para tratamento de dentncias

Por forca das Leis n? 12.527/2011 e n?2 13.460/2017, os oérgdos e
entidades publicas devem proteger informacgdes pessoais dos usuarios, restringindo o
acesso a quaisquer dados relativos a sua intimidade, vida privada, honra e imagem, caso
nado autorizado expressamente.

Ainda, o Decreto n? 10.153/2019, alterado pelo Decreto n? 10.890/2021, traz
comandos especificos relacionados a salvaguardas da identidade de denunciantes,
cabendo destacar a necessidade de adog¢do de procedimentos especificos pela equipe
de ouvidoria, tanto no envio das manifestacdes para areas de apuragao, quanto entre
unidades de ouvidoria, a exemplo da pseudonimizac¢ao e do pedido de consentimento.
Tais procedimentos estao alinhados, inclusive, a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD,
Lei n2 13.708/2018, que dispbe sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos
e digitais, assegurando ao cidadao medidas importantes de prote¢do, como as
mencionadas anteriormente.

Assim, na condicdo de colaboradores de ouvidoria, os agentes publicos efetivos
ou terceirizados devem ser norteados pelas diretrizes gerais de atendimento ao publico,
prescritas nos referidos normativos, qual seja adotar medidas visando a protecdo as
garantias individuais e a seguranca dos usudrios, como também garantir a protecdo de
suas informacbes pessoais além de estarem aptos a realizacdo de procedimentos
especificos, como no caso de tratamento de denuncias.

Em resposta ao questionario, na questdo 5, o responsavel da ouvidoria do IFG,
informou que nao hé definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do
tipo denuncia.

3. Necessidade de implementac¢ao de melhorias referentes as atividades da equipe da
ouvidoria

No entender desta Equipe de Avaliacdo, os seguintes pontos podem receber
melhorias:

11
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auséncia de recursos humanos suficientes para composicao da equipe;

auséncia de metas individuais para os servidores e colaboradores da
ouvidoria. Como a equipe é composta somente pelo Ouvidor, esse
assume toda a demanda de trabalho da Ouvidoria;

auséncia de avaliacdo peridédica da equipe da Ouvidoria;

auséncia de mapeamento da necessidade de ampliacdo da transparéncia
sobre os temas mais recorrentes;

conforme consta nas consideragdes finais da Ouvidoria, paginas 17 e 18
do relatério de gestdo da Ouvidoria de 2023, no link:
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/1757/Relatorio%20Anual
%20de%20Gestan%20-%20S1C%20-%200UVIDORIA%20-%20AM-
%20LA1%202023.pdf>, avaliar a viabilidade da melhoria da forca de
trabalho através do aproveitamento da equipe do Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC) onde couber;

adequacdo dos normativos, em especial a Resolucdo CONSUP/IFG n2 004,
de 22/2/2016, as normas vigentes da CGU. Considerando que essa é
anterior a publicacdo do Decreto n? 10.153/2019, da Portaria CGU n2
1.181/2020, da Instru¢do Normativa ME n2 55/2020 e da Portaria CGU n2
581/2021 (substituida pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024), a UA
deve avaliar a necessidade de revisar os seus normativos para adequa-los
as normas vigentes. Citamos, ainda, a Carta de Servicos. De modo
exemplificativo, em breve anadlise, é possivel indicar a necessidade de
avaliar a adequag¢ao dos normativos nos seguintes temas:

e Protecao ao Denunciante;
e Tratamento de Denuncias e definicdo das areas de apuracédo;
e Mandato do titular da Ouvidoria.

informar, como transparéncia ativa, link para o acesso ao “Painel
Resolveu?” no sitio do IFG;

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do IFG:

Utilizar a Plataforma Fala.BR como canal oficial de gerenciamento das
manifestacGes de ouvidoria, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas.

Formalizar o fluxo de tratamento das manifestacdes de ouvidoria,
principalmente denuncias/comunicacdes, por meio da elaboracdo de
normativo que especifique, dentre outras questdes, formacdo das
equipes apuratérias, o papel de cada ator, os critérios de

12
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encaminhamento das denuncias para cada uma das areas apuratérias e
os respectivos prazos para resposta.

lll.  Redimensionar a equipe de Ouvidoria para que haja rodizio de atividades,
avaliagdo periddica, metas individuais e previsao de auséncia de membro
da equipe.

IV. Instituir controles internos para evitar o encaminhamento de
informagdes do denunciante sem as devidas formalidades como, por
exemplo, a assinatura de termo de sigilo ou registro em um sistema
informatizado, em atendimento aos artigos 32 e 39 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

V. Realizar a adequagao dos normativos da Ouvidoria as legislagdes mais
recentes.

VI.  Atualizar a transparéncia ativa com o link do Painel Resolveu? e com as
demandas passivas mais recorrentes.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
oportunidades de melhoria no que se referem a utilizacao de sistema diverso do Fala.BR
para tratamento de manifestacdes, as atividades da equipe; e a gestdo da Ouvidoria.

Para tanto, recomenda-se a utilizagao do Fala.BR como Unico canal de tramitagao
das manifestac¢des, garantindo assim a pseudonimizagao das denuncias e o aumento da
eficacia do controle da resolutividade das demandas. Ademais, destaca-se aimportancia
de implementar melhorias referentes as atividades e a equipe da ouvidoria, bem como
aprimorar a normatizac¢ao da Ouvidoria.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdao: uso de ferramenta
adequada para tramitacdo das manifestacGes de ouvidoria as d&reas internas,
possibilitando a Unidade a gestdo dos prazos, celeridade e garantia de pseudonimizacdo
das manifestacbes no proprio Fala.BR e imparcialidade nos processos de apuracdo de
denuncias, visando a protecdo do denunciante, da equipe de Ouvidoria, a legalidade do
processo apuratorio e a melhoria dos servicos prestados.

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

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Instituto Federal de Goias - IFG, a seguir, foram coletadas
durante a etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da UA:

Quadro 1: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Informacao Descrigao
Esfera e Poder Administragao Indireta do Poder Executivo Federal
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
DE GOIAS
Natureza juridica do 6rgdo ou | CNPJ:
entidade da UA 10.870.883/0001-44

Natureza Juridica:
Autarquia Federal

Posicdo da Ouvidoria no . . e
¢ Diretamente vinculada a Reitoria

Organograma
E-mail ouvidoria@ifg.edu.br
Pagina na Internet https://ifg.edu.br/ouvidoria
Av. C-198, 500 - Jardim América, Goiania, Goidas, Brasil,
Enderego

CEP: 74270-040

Plataforma Fala.BR, conforme informacdo contida no link
<https://ifg.edu.br/ouvidoria?showall=&start=4>

De segunda a sexta-feira, das 7 as 13 horas e das 14 as 16
horas, na Reitoria do IFG

Gabriel Gongalves Mendes Faria

Canais de Atendimento

Horario de funcionamento

Ouvidor Nomeac3o: Portaria n? 1.065 - Reitoria/IFG, de 22/05/2024
Cargo: Assistente em Administragdo.
Ouvidor Adjunto Ndo ha

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

As orientagdes para a atuacdo da Ouvidoria estdo estabelecidas no Regulamento
da Ouvidoria do Instituto Federal de Goias, aprovado pela Resolucdo CONSUP/IFG n®
004, de 22/2/2016. A atuacdo e atribui¢cdes da ouvidoria do instituto estdo definidas nos
arts. 62 e 79.

A.3 Normativos Internos
O normativo que regulamenta a Ouvidoria do IFG é a Resolucdo CONSUP/IFG n®
004, de 22/2/2016.

Portanto, considerando que essa é anterior a publicacdo do Decreto n2
10.153/2019, da Portaria CGU n? 1.181/2020, da Instrugdo Normativa ME n2 55/2020 e
da Portaria CGU n2 581/2021 (substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024), a
UA deve avaliar a necessidade de revisar os seus normativos para adequd-los as normas
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vigentes. De modo exemplificativo, em breve anadlise é possivel indicar a necessidade de
avaliar a adequag¢ao dos normativos nos seguintes temas:

i)

Protec¢dao ao Denunciante;

ii) Tratamento de Denuncias e definicdo das areas de apuracao;

iii) Mandato do titular da Ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A andlise da forca de trabalho e estrutura fisica teve como objetivo: a)
dimensionar a forga de trabalho da Ouvidoria; b) identificar as acdes de capacitacdo e
outros fatores de gestdo da equipe; e c) avaliar a suficiéncia dos recursos fisicos e
informatizados utilizados na realizacdo das atividades.

Em relacdo a forca de trabalho foi evidenciado que a equipe atual da Ouvidoria
é formada por apenas um servidor de cargo efetivo, com perfil generalista. Na andlise
realizada a Ouvidoria do IFG, verificou-se o seguinte:

01) Em relagao a distribuigdo da forga de trabalho na Ouvidoria foi constatado

que:

Em relacdo a estrutura hierarquica: a Ouvidoria é vinculada a
autoridade mdaxima da instituicdo (reitora);

Em relagdo a quantitativo, nome, vinculo, formacgdo, cargo,
atividades realizadas e tempo na Ouvidoria dos servidores,
colaboradores e estagiarios:

b.1) Equipe: 1 (um) servidor, Gabriel Gongalves Mendes Faria -
Servidor efetivo. Assistente em Administracdo. Tempo na
Ouvidoria: menos de 1 (um) ano. Nomeado pela < Portaria n?
1.065 - Reitoria/IFG, de 22/05/2024 >.

b.2) Atividades realizadas: Recebimento das manifestacdes no
Fala.BR; realizacgdo da andlise preliminar; cadastro da
manifestacdao em planilha interna do setor; encaminhamento
aos setores competentes; acompanhamento e cobrancga (se
necessario) do recebimento das respostas; andlise das
respostas e encerramento da manifestacgdo no Fala.BR;
recebimento das manifestacées pelo e-mail institucional da
Ouvidoria; envio de mensagem para o manifestante solicitando
gue ele faca o registro da manifestacao no Fala.BR ou responda
o e-mail autorizando a Ouvidoria fazer o registro (apds o
registro da manifestacdo no Fala.BR segue o mesmo fluxo
anterior); atendimento presencial e por telefone da
comunidade interna e externa; participacdo em reunides com
a reitora, com gestores da reitoria; participacdo em reunides
programadas durante o ano com a CGU/OGU; grupo de
trabalho de reformulacdo da Carta de Servicos ao Cidadao;
Grupo de Estudo e Trabalho relacionado aos Assédios (GET) IF
Goiano — IFG; Comissdo Permanente de Gestdo da Protecdo de

16


https://www.ifg.edu.br/attachments/article/1757/PORTARIA%20N%C2%BA%201.065_22052024_IFG.pdf
https://www.ifg.edu.br/attachments/article/1757/PORTARIA%20N%C2%BA%201.065_22052024_IFG.pdf

RELATORIO DE AVALIAGCAO
Ouvidoria do IFG

Dados Institucionais (CPGPD); Grupo de Trabalho sobre o Fluxo
de Tratamento de Denuncias no IFG. Comissdo de Mediagao de
Conflitos IFG; Reunides com coordenadores do Campus
Goiania sobre registro de assédios e esclarecimentos sobre o
fluxo de denuncias recebidas pela Ouvidoria.

c. perfil da equipe (se generalista ou especialista): servidor
generalista com atuacdo na ouvidoria desde fevereiro de 2024.

02) Em tratativas da ouvidoria com a administracdo, foi solicitado mais
servidores para compor a equipe da ouvidoria.

03) Nao ha rotatividade de componente da equipe visto que a ouvidoria possui
somente um membro.

04) Nao existem metas individuais para os servidores e colaboradores da
Ouvidoria. Como a equipe é composta somente pelo Ouvidor, este servidor
atende toda demanda de trabalho da Ouvidoria.

05) N3do ha definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do tipo
denuncia. Servidores da Coordenacdo de Avaliacdo e Correicdo e da Comissao de
Etica realizam o tratamento dessa tipologia.

06) Quanto a realizagdo de cursos pelos membros da Ouvidoria, nos ultimos dois
anos, foram constatados os relacionados a seguir:

a. Em 2022 foram realizadas as capacitagdes:

e No Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU): - Protecdo ao Denunciante,
18 a 20 de maio de 2022;

e Avaliacdo de Servicos, 28 a 30 de junho de 2022;

e Implementacdo da Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais, 26
a 28 de julho de 2022;

e Exceléncia em Ouvidoria, 25 a 27 de outubro de 2022.

e De Certificagdo em Ouvidoria - Escola Nacional de
Administracdo:

e Gestdo em Ouvidoria, janeiro de 2022;

e Controle Social, fevereiro de 2022;

e Introducdo a Gestdo de Projetos, fevereiro de 2022.
Outras capacitagdes:

e Pluralidade e Inclusdao no Servico Publico. Escola Nacional de
Administracdo Publica (ENAP), 16/05/2022 a 20/05/2022;

e | Encontro de Camaras de Mediacao das Instituicdes Federais
de Ensino Superior. Universidade Federal de Goids (UFG), 14,15
e 16 de margo de 2022;

17



RELATORIO DE AVALIAGCAO
Ouvidoria do IFG

e Formagao em Gestao do Conflito em Instituicdes Federais de
Ensino Superior. Universidade Federal de Goids (UFG),
02/08/2022 a 14/09/2022;

e VI Semindrio Goiano de Ouvidorias Publicas. Controladoria
Geral do Estado de Goias (CGE), 18/10/2022.

b. Em 2023 foram realizadas as capacitacdes:

e Curso de Prote¢do ao Denunciante e Tratamento de Denuncias
promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU);

Outras capacitacdes que envolvem o ambiente académico nas
areas de:

e Etica;

e Juventude, trabalho e escola;

e Formacdo para a paz;

e Género;

e Combate aos assédios e discriminagdes;

e Mediacdo e o enfrentamento da violéncia;
e Inovacao na prevencgao;

e Enfrentamento ao assédio;

o Gestdo e poder de mulheres, ente outras.

07) Apesar de ndao haver um programa regular de treinamentos, ao longo dos
ultimos dois anos observa-se um histérico de participacao em capacitacdes por
parte dos integrantes que passaram pela Ouvidoria. Principalmente das
promovidas pela CGU.

08) Ndo ha avaliacdo periddica da equipe da Ouvidoria.

09) A estrutura fisica (instalagbes), disponibilizada pelo drgdo/entidade, é
suficiente para a realizacdo das atividades da Ouvidoria.

10) Os equipamentos e os sistemas informatizados, disponibilizados pelo
orgdo/entidade, sdo suficientes para a realizacdo das atividades da Ouvidoria.

A.5 Mandato do Titular da UA

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e reconduc¢ao 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 nomeacao, designacao e de reconducdo do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.
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O atual titular da UA foi nomeado pelo Reitor em 22 de maio de 2024, por meio
da Portaria n2 1.065 - REITORIA/IFG, para exercer o mandato, sem estipulagdo de prazo.
A indicacdo foi aprovada pela Ouvidoria Geral da Unido, através do Oficio n?
6837/2024/CGOUV/DOUV/CGU, nos termos da Portaria CGU n2 1.181/2020.

A.6 Canais de Atendimento
A analise teve como objetivo avaliar como ocorre o funcionamento dos principais
canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria.

Na avaliacdo desses canais, verificou-se que:

01) ha divulgagdo dos canais de atendimento da ouvidoria ao publico interno do
orgdo/entidade. E esta ocorre no portal do IFG, Redes Sociais do IFG, cartazes
impressos, dentre outras;

02) existem mais de um canal de comunicacdo disponivel ao cidaddo para o
registro de manifestagdes:

i) plataforma Fala.BR;

ii) telefénico;

iii) presencial; e

iv) E-mail (ouvidoria@ifg.edu.br).

A Plataforma “Fala.BR” constitui o principal canal de atendimento
disponibilizado pela UA para fins de recebimento das manifesta¢des de
ouvidoria;

03) o atendimento presencial é realizado diretamente pela Ouvidoria. Ndo
ocorre a descentralizacdo desse atendimento. A Ouvidoria esta acessivel de
segunda a sexta-feira, das 7 as 13 horas e das 14 as 16 horas, na Reitoria do IFG;

04) existe fluxo no érgdo para que as manifestacdes de ouvidoria, eventualmente
recebidas em outras areas, sejam encaminhadas para registro e tratamento na
Ouvidoria. Contudo esse fluxo ainda ndo esta normatizado.

A.7 Sistemas Informatizados

A analise teve como objetivo identificar quantos, como e quais sistemas de
tecnologia de informacdo sdo utilizados pela Ouvidoria da UA e identificar possibilidades
de integracdo dos Sistemas, se for o caso.

Para recebimento e envio de respostas das manifestacdes de ouvidoria
elencadas no Decreto n? 9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo,
portanto, ao disposto no art. 23 da Portaria CGU n2 581/2021 (substituida pelo art. 82
da Portaria Normativa CGU n? 116/2024).
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuac¢do da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Por se tratar de ouvidoria pertencente ao SisOuyv,
a ouvidoria setorial deve observar o que diz a Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 12. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

| - Recebimento da manifestacao;

Il - Registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado;

Il - Triagem;
IV - Encaminhamento de manifesta¢Ges para outra unidade, quando couber;
V - Analise preliminar da manifestacao;

VI - Solicitagdo de complementagdao de informagdes aos manifestantes,
quando couber;

VIl - Tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servigo
objeto de manifestagao; e

VIII - Consolidagdo, elaboragdo e publicagdo da resposta conclusiva oferecida
pela unidade demandada.

(..

§ 22 As unidades deverdao cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos | a VIl do caput no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa. (grifos nossos)

Ressalta-se que, com a revogacdo da Portaria CGU n2 581/2021, as disposi¢cdes
acima encontram-se no art. 22 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Com relacdo aos fluxos de recebimento e tratamento das manifestacbes de
ouvidoria e as demandas de ouvidoria interna registradas no Fala.BR, o titular da UA
declarou em resposta ao Questiondrio de Avaliagcdo que atua da seguinte forma:

01) Em relacdo aos fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das
manifestacbes na Ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades, as
atividades realizadas e os sistemas utilizados em cada atividade, foi verificado o

seguinte:

O fluxo é o mesmo para todos os tipos de manifestacdo, com
excecdo do elogio, que n3ao é necessario o setor enviar
resposta, somente a ciéncia do recebimento. Em reunido,
informou que as denuncias sdo enviadas a Coordenacdo de
Avaliacdo e Correicdo e/ou a Comissdo de Etica, para medidas
cabiveis.

Recebimento das manifestacdes pelo Fala.BR.

Realizacdo de anadlise preliminar da manifestacao e se for
necessario, solicitar complemento.

Cadastro da manifestacao na planilha interna do setor.
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e Encaminhamento de memorando por e-mail aos setores
competentes.

e Acompanhamento e cobranca (se necessario) do recebimento
das respostas.

e Andlise da resposta e encerramento da manifestacio no
Fala.BR.

e Quanto ao encaminhamento aos setores competentes e os
prazos estabelecidos, o fluxo estd disponivel no artigo 10 do
regulamento da Ouvidoria no link:
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/209/resolucao0

042016.pdf>

e S3o0 observadas também as orientacdes do manual da
Plataforma Fala.BR disponivel no link:
<https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR -

M%C3%B3dulo Quvidoria>

02) O fluxo de trabalho realizado pela Ouvidoria no que tange as demandas de
ouvidoria interna segue o mesmo fluxo detalhado no item anterior.

03) A Ouvidoria acompanha os dados do Painel Resolveu?. Ha outros painéis de
acompanhamento elaborados com os dados do Fala.BR, fazendo uso de planilha
interna das manifestagcbes. H4 utilizacdo dos dados para aprimorar os
tratamentos/fluxos das manifestagdes.

04) A protecdo dos dados pessoais dos manifestantes, no ambito dos trabalhos
da Ouvidoria (tanto nos casos das manifestacdes, como no caso especifico das
denuncias), ocorre no memorando e documentos enviados aos setores
competentes. Ndo sdo colocados os dados pessoais do manifestante e quando
necessario é realizado o tarjamento.

05) N&o existem gargalos que comprometa o fluxo de tratamento das
manifestacGes, com impactos, ainda que pontuais, no prazo de atendimento.

06) Ndo ha estoque de manifestacdes nao tratadas por essa Ouvidoria oriundo
de outro sistema anterior ao Fala.BR.

07) Informar se existe um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais
assuntos sdo mais demandados. Em caso positivo, informar quais seriam estes
assuntos. Informar se eles estdo correlacionados com os assuntos do Fala.BR.
Estdo disponiveis na pagina 13 do relatdrio anual da Ouvidoria de 2023 nos links
<https://www.ifg.edu.br/ouvidoria?showall=&start=6>, e
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/1757/Relatorio%20Anual%20de%
20Gestan%20-%20S1C%20-%200UVIDORIA%20-%20AM-%20LA1%202023.pdf>.
Alguns assuntos estdo correlacionados com os assuntos do Fala.BR.

08) Questionou-se se a Ouvidoria promove a mediacdo e a conciliagcdo entre o
usuario e o orgdo/entidade. Isto ocorre nos casos de reclamacgdes de alunos. A
Ouvidoria orienta os gestores/coordenadores a fazerem a media¢do nos casos
gue sao possiveis.
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09) A Ouvidoria ndo mantém nenhum tipo de supervisdo, acompanhamento ou
consolidagao de resultados, quanto as manifestacdes encaminhadas para as
outras unidades de ouvidoria vinculadas/supervisionadas ao 6rgdo/entidade. A
Ouvidoria do IFG é centralizada na Reitoria.

10) As denuncias sdo marcadas em planilha. Quando a Coordenacdo de Avaliacdo
e Correicio e a Comissdo de Etica avisam por e-mail que foi encerrada a
apuracdo, a manifestacao é reaberta no Fala.BR e é respondida com o resultado
da apuracao.

11) A Ouvidoria acompanha a efetiva implementacdo, por parte das areas
internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacdes dos cidaddos. O acompanhamento é realizado através da planilha
interna das manifestacdes e pelo contato com o gestor responsavel pela
resposta.

12) A Ouvidoria realiza analise quanto as manifestacdes que se mostrem
recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter
subsidios para o aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de
ouvidoria ou de servicos no ambito do o6rgdo/entidade. Este procedimento
implica contato com os gestores por telefone ou reunides agendadas para
discussdao e acompanhamento sobre possiveis solucdes.

13) Existe interacdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo do érgdo para
informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar atomada de decisdes
dos gestores e de obter uma melhor prestacao dos servigos oferecidos pelo
orgdo. Esta interacdo é feita com a autoridade mdaxima da instituicdo (reitora),
realizando reunides periddicas, relatdrios, entre outros. Nao existe fluxo definido
para tanto.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

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

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e 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 Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”. A unidade setorial
deve participar desse processo de atualizacdo conforme previsto no art. 43 da Portaria
CGU n2581/2021:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenag¢do com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio.
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Pardgrafo Unico. A atividade de elaboracdo e atualiza¢cdo da Carta de Servicos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

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

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

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliagBes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

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

Verificou-se que o IFG possui a Carta de Servigos ao Cidadao, conforme pode ser
conferido em sua pagina da internet, no endereco eletronico
<https://www.ifg.edu.br/carta-servicos-cidadao>, onde encontra-se um arquivo, no
formato PDF, com o nome de Carta de Servicos ao Cidaddo 2021 (.PDF 668 KB), e seu
conteudo é acessado por meio do link
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/4576/Carta%20de%20Servicos%20a0%2
0Cidadao%202021.pdf>.

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

A analise teve como objetivo identificar os aspectos gerais que possam dificultar
ou agregar valor na atuagdo da UA e que nao se enquadram nos itens anteriores. Foram
identificadas as seguintes situacdes:

01) O arcaboucgo normativo especifico do érgdo que os trabalhos da Ouvidoria se
submetem, é a Resolugdo CONSUP/IFG n2 004/2016 (Regulamento da Ouvidoria)
disponivel nos links <https://www.ifg.edu.br/ouvidoria?showall=&start=1>, e
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/209/resolucao0042016.pdf>

02) As atribuices/competéncias da Ouvidoria estdo definidas no artigo 72 da
Resolugdo CONSUP/IFG ne 004/2016.
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/209/resolucao0042016.pdf>

03) Quanto ao posicionamento da Ouvidoria na estrutura hierdrquica do
orgdo/entidade, estd vinculada diretamente a Reitoria, conforme informacéo
disponivel na pagina 29 do relatério de gestdo de 2023 nos links
<https://www.ifg.edu.br/relatorios-de-gestao>, e
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/239/RAG%202023%20(consolida
do).pdf>. Este posicionamento permite o acesso a alta administragao para fins
de apresentacdo de reportes/ resultados; bem como permite a atuagdo com grau
de independéncia funcional que possibilita o exercicio pleno das suas atividades.

04) Existe andlise periddica, formulacdo de relatérios e/ou estatisticas sobre as
manifestacGes recebidas e analisadas na Ouvidoria. Tendo como produtos
gerados o Painel Resolveu?
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>, Planilha interna das
manifestacdes; Relatério semestral e anual; Portal do IFG/Transparéncia
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ativa/Relatério de atividades da Ouvidoria no link
<https://www.ifg.edu.br/ouvidoria?showall=&start=6 >

05) O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, antes da
publicacdo/disponibilizacdo na internet, é submetido a autoridade maxima do
orgdo/entidade para validacéo.

06) A Ouvidoria ndo realiza algum tipo de trabalho participativo direto com a
sociedade, algum projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servigos
prestados pelo érgdo/entidade.

07) A carta de servicos esta em fase de atualizacdo com designac¢do da Comissdo
Carta de Servicos ao Cidaddo IFG. E a Ouvidoria participa do processo de
atualizagao.

08) A Ouvidoria possui competéncia para demandar melhorias e correcdes no
curso das atividades realizadas nas demais Unidades do 6rgdo/entidade, no que
se refere as questoes de ouvidoria. O procedimento ocorre por meio de contato
com os gestores por telefone ou reunido agendada.

09) Segundo analise da Ouvidoria, hda necessidade de revisdo/alteracdo de
normas no ambito do drgdo/entidade. Ha necessidade de atualizagdo do
Regulamento da Ouvidoria. Os impactos positivos de tal revisdo serd manter a
gualidade da transparéncia ativa do setor. Vale salientar que o Instituto estd em
primeiro lugar no ranking de transparéncia ativa, segundo o portal Lei de Acesso
a Informacao.

10) A maior dificuldade trata-se da Forca de trabalho inadequada a demanda de
trabalho. Ja as oportunidades de melhoria identificadas pelo Ouvidor na gestao
da Ouvidoria, trata-se de aproveitar de imediato a for¢a de trabalho do Servico
de Informacdo ao Cidadao (SIC) para realizar agdes em conjunto a Ouvidoria
(denuncias, elogios, reclamacdes, solicitacdes, sugestes, simplifique,
comunicagdes) e o SIC (pedidos de acesso a informacdo). Conforme consta nas
consideragdes finais da Ouvidoria, pdaginas 17 e 18 do relatério de gestdo da
Ouvidoria de 2023 no link
<https://www.ifg.edu.br/attachments/article/1757/Relatorio%20Anual%20de%
20Gestao%20-%20S1C%20-%200UVIDORIA%20-%20AM-%20LA1%202023.pdf>.

11) A Ouvidoria ndo mapeou a necessidade de ampliacdo da transparéncia sobre
os temas mais recorrentes.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestées, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.
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A UA recebeu 333 (trezentos e trinta e trés) manifestacdes de ouvidoria, via
Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/03/2023 a 29/02/2024, com indice de 100% de
respostas ofertadas ao usuario dentro do prazo legal e no tempo médio de 19,41 dias.

Total das Manifestag¢des no periodo de 01/03/2023 a 29/02/2024

IFG - Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e T logia de Goia

O 333 :
TOTAL DE MANIFESTAGOES ORGAO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 308 25

ENCAMINHADAS PARA QUTROS ORGAOS

15

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, referente ao Instituto Federal de Goias.
Data Base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Tipologia das manifestacoes

Tipos de Manifestagéo

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMACAQ 94 (30.5%)
SOLICITAGAO 39 (12.7%)
f4l] DENUNCIA 125 (40.6%)
SUGESTAQ 9 (2.9%)
ELOGIO 41 (13.3%)
3 smPLIRIQUE 0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, referente ao Instituto Federal de Goias.
Data Base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Resolutividade da demanda
Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim N&o
90,26% 9,74%

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, referente ao Instituto Federal de Goias.
Data Base: 01/03/2023 a 29/02/2024.
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Satisfacdo com a resposta
Satisfagdo do Usudrio: Nivel de Satisfagdo

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

(oo (o)
('\iﬁ/) I\!.E.'/'I

20,00% Respostas

@ @ Muito Satisfeito
@ © Regular
15,00% @ @ Muilo Insatisfeito

@ @ Insatisfeito
10.00% @ @ satisteito 58.75%

Satisfagdo Média

35,00%

20,00%
TOTAL DE RESPOSTAS 20

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, referente ao Instituto Federal de Goias.
Data Base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Ranking dos Assuntos mais abordados nas manifestagoes
Assuntos mais abordados nas manifestagées

Lista dos assuntos com maior ndmero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento

Outros em Educacio [ . -
Conduta Docente | N - :
Agente Pablico [ G -
Universidades e Instit... _ 24
Atendimento _ 16
Conduta Etica _ 16
Educagdo Superior _ 13
Processo Seletivo _ 1
Assédio moral _ 10

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, referente ao Instituto Federal de Goias.
Data Base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Manifestagoes Arquivadas
Manifestagées Arquivadas

Falta de clareza / insuficiéncia de dados _ 21

Duplicidade de manifestagdo

Manifestagdo impropria/inadequada I 2

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, referente ao Instituto Federal de Goias.
Data Base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Conforme demonstrado no Painel Resolveu?, no periodo de 12 de margo de 2023
a 29 de fevereiro de 2024, a Ouvidoria do IFG respondeu 100% das manifestacdes dentro
do prazo previsto no artigo 16 da Lei n2 13.460/2017 (que é de trinta dias, prorrogavel
por igual periodo, portanto podendo chegar a 60 dias). Verificou-se que o tempo médio
de resposta as manifestacdes foi de 19,41 dias.
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As tipologias de manifestacdo mais recebidas pela IFG foram: Reclamag¢do (com
94 registros, correspondendo a 30,50%); Solicitagao (com 39 registros, correspondendo
a 12,7%); Denuncia (com 125 registros, correspondendo a 40,6%); Sugestdo (com 9
registros, correspondendo a 2,9%); Elogio (com 41 registros, correspondendo a 13,3%).

Os assuntos mais demandados nas manifestacdes foram: Outros em Educacdo
(45 registros); Conduta Docente (33 registros); Agente Publico (31 registros);
Universidade e Institutos (24 registros); Atendimento (16 registros); Conduta ética (16
registros); Educacdo Superior (13 registros); Processo Seletivo (11 registros); Assédio
Moral (10 registros).

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
“Fala.BR”, houve um total de 20 respostas, onde constatou-se que o percentual do grau
de satisfacdo dos usuarios deu-se da seguinte forma: 35% muito satisfeitos; 10% regular;
20% muito insatisfeitos; 15% insatisfeitos; e 20% satisfeitos. Sendo que a satisfacao
média ficou em 58,75%.

Quanto a resolubilidade das demandas, que considera as manifestacdes com
resposta conclusiva pela ouvidoria, verificou-se que 90,26% tiveram resposta conclusiva
e 9,74% nao tiveram.

27



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFG

Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

A seguir é descrita a metodologia para sele¢do das manifestagdes, bem como a
andlise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/03/2023 e 29/02/2024,
compreendendo, inicialmente, 308 manifestacbes.*

Esse quantitativo foi estratificado de acordo com a tipologia das manifestacdes,
guais sejam: comunicac¢do, denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo. Em
seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestagdes, mantendo-se a proporgao
de cada estrato.

O quadro a seguir contém a composicao da amostra por tipo de manifestacao.

Quadro 2: Composigdo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 38
Denuncia 3
Elogio 12
Reclamacgao 35
Solicitagdo 11
Sugestao 1

Total 100

Fonte: elaboragdo prépria 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 manifestacGes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas:

a) Prazo de atendimento da manifesta¢do: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria CGU n2 116/2024;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacées, devendo a
administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até
trinta dias contados do seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo
mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em
desconformidade as seguintes situa¢des das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo
for registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacao
no Fala.BR, nado for enviada resposta conclusiva ao manifestante.

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas arquivadas.
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Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria.

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

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 116/2024 dispdoem em seus arts. 59 e 28,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto pelas
perguntas, detalhadas no item B.2 a seguir, com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1
Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por
igual periodo?

Fonte: Manifesta¢Oes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifestagdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislacao.

Grdfico 2: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestacao foi classificado?

Fonte: Manifesta¢Oes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.
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Em 100% da amostra analisada, o assunto da manifestagao foi classificado.

Grdfico 3: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A tipologia da manifestacdao esta correta?

Fonte: Manifesta¢des cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

A tipologia das manifestagdes estava correta em 100% da amostra analisada.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informacgoes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Fonte: Manifesta¢Oes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 100% das respostas foram
consideradas claras e objetivas.

Grdfico 5: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndao era de sua
competéncia e informou qual 6rgao externo ao Fala.BR seria
responsavel pelo tema?

N&o se Aplica .
Néo

Sim
Fonte: Manifesta¢Ges cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Verificou-se que todas as demandas analisadas eram de competéncia do IFG e
que, por isso, a Pergunta 5 n3o se aplicava a amostra.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 16 - Os registros de resolutividade das manifestacées foram
registrados corretamente?

Fonte: ManifestagOes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.
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Na andlise da amostra, verificou-se que 100% das manifestagcdes estavam com a
resolutividade registrados corretamente. Todas as denuncias analisadas, ainda em
apuracdo, estavam como ndo resolvidas.

Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdao contém informacao sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de
apuracao competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N3&o se Aplica

Fonte: Manifesta¢Ges cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Na avaliagdo dos atendimentos selecionados na amostra, verificou-se que 100%
das respostas referentes 8 modalidade COMUNICACAO continham informagao sobre as
providéncias adotadas, o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Dentincia contém informacao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de
apuracao competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N3do se Aplica

Fonte: Manifesta¢Ges cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se
que 100% das respostas da Ouvidoria do IFG, referentes & modalidade DENUNCIA,
continham informacGes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denlincia / Comunicacdo (se for o caso) foi
pseudonimizada?

|
N&o se Aplica

Néo | O

Sim 2,4
|

0

Fonte: Manifestagdes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Verificou-se que 2,4% das tipologias classificadas como Denuncia e Comunicagao
foram pseudonimizada. Ressaltando que os 97,6% restantes ndo se aplicam ao caso.
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve diligéncia no tratamento da denuncia /
comunicagao?

|
Né&o se Aplica

Fonte: Manifesta¢Ges cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Na avaliagdo dos atendimentos realizados, verificou-se que houve diligéncia em
1% das respostas apresentadas pela Ouvidoria do IFG no tratamento em relagdo as
modalidades de denuncia e comunicagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?

Fonte: Manifesta¢Oes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Na avaliagdo dos atendimentos realizados, verificou-se que em 100% das
respostas apresentadas pela Ouvidoria do IFG as reclamagdes, foram prestados
esclarecimentos a respeito do fato reclamado, conforme ilustrado no grafico 11.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitacdao explica sobre adog¢ao de
providéncia solicitada ou justificativa para sua impossibilidade?

Fonte: Manifesta¢des cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Na avaliacdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se
gue 100% das respostas da Ouvidoria do IFG, referentes a modalidade “solicitacdao”,
possuiam explicacdes sobre adog¢do de providéncia solicitada ou justificativa para sua
impossibilidade.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestao contém manifestacdao acerca da
possiblidade de ado¢dao da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

Fonte: Manifesta¢des cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Na avaliagdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se
que 100% das respostas da Ouvidoria do IFG, referentes a modalidade “sugestdo”,
continham manifestacao acerca da possiblidade de ado¢dao da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente
publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia
imediata?

Fonte: Manifesta¢Oes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

Na avaliagdo dos atendimentos realizados, selecionados na amostra, verificou-se
que 100% das respostas da Ouvidoria do IFG, referentes a modalidade “elogio”,
informaram sobre a efetuacdo da ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata.

Sobre manifestagées do tipo “simplifique”, ndo houve nenhuma ocorréncia
desse tipo de manifestacdo na amostra analisada.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela ouvidoria para as manifestacbes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-
se que 93 foram consideradas adequadas (93%), 7 consideradas parcialmente
adequadas (7%), e nenhuma foi considerada inadequada.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como Analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

Parcialmente Adequado

Adequado

Inadequado

Fonte: ManifestagOes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.
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Ouvidoria do IFG

Grdfico 16: Andlise das Manifestagoes - Avaliagdo Geral por Tipo

Avaliagao Geral por Tipo

Reclamacdo 32
Sugestao
Solicitagcdo
Simplifique
Elogio
Dentincia

Comunicacao

5 10 15 20 25 30

Adequado MInadequado M Parcialmente Adequado

Fonte: Manifesta¢Oes cadastradas e concluidas no Fala.BR.
Data-base: 01/03/2023 a 29/02/2024.

As manifesta¢Oes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao 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. Dentre as 7 manifestacdes parcialmente adequadas,
observa-se que 4 delas se referem a “comunicacdes” de irregularidade e 3 referem-se a
reclamacao.

De outro modo, as manifestacdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se que nao
houve manifestacdes que foram consideradas inadequadas.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifesta¢des. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as oportunidades
de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela
equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.
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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 érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica Federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

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



