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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do
Piaui — IFPI.

Municipio: Teresina — PI.

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

Periodo avaliado: 01/04/2023 a 31/03/2024.

Data de execugdo: 17/09/2024 a 14/03/2025.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria do
Instituto Federal de
Ciéncia, Educacao, Ciéncia
e Tecnologia do Piaui -
IFPI, unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquela
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
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n® 10.153/2019, bem
como da Portaria
Normativa CGU ne
116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e
demais normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores do Instituto
Federal de Ciéncia, Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Piaui -
IFPI, merecem destaque, tendo em vista sua eficiéncia, os
esforcos empreendidos no sentido de responder as
manifestagdes dentro do prazo solicitado, apresentado uma
média de 14 dias.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigaces legais da unidade, tais como:
adequacdo do registro da resolutividade, forca de trabalho
reduzida da ouvidoria, falta de promogao da participagao
social e mediac¢do de conflitos.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e

discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando

identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como

propor recomendag¢des que podem, se implementadas,

contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas

atividades de ouvidoria.

Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada,

destacam-se as seguintes:
a) promover a alteracdo da tipologia das manifestacdes,
guando necessario, para direcionar corretamente o fluxo
de tratamento das demandas e elaborar respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao,
a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas;
b) realizar o registro correto da informacdo sobre a
resolutividade da denuncia apresentada, atualizando a
informacgao a qualquer momento quando forem adotadas
novas providéncias por parte da unidade responsavel,
podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes; e



¢) requisitar a Administracdo do IFPI, a disponibilizagdo de
estrutura de pessoal suficiente e adequada, para que a
unidade possa executar todas as atividades de auditoria
previstas na Portaria Normativa CGU n2 116/2024.




Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI Lei de Acesso a Informacgao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OoGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada

IFPI Instituto Federal de Ciéncia, Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Piaui
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio 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 orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administragao Publica. Visando a
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 érgdo 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¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

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

()

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

No exercicio dessas competéncias, o presente 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 socio estatais,
para a ampliacdao 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 corrupgao.

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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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade 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 CGU n2 581/2021, atualizada pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo 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 gestao do 6rgao, 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 Informacao 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 missdao da Unidade setorial, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do
6rgao com informagdes relevantes para tomada de decisdao e aprimoramento da gestao,
tendo por base o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento;
ii. Interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
iii.  Apresentagao do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e

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

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliagdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliagdo.

Nessa etapa, também serdo realizados trabalhos de levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo, 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
considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo também realizadas
interlocugdes 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 é a Ouvidoria do Instituto Federal de Ciéncia, Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Piaui - IFPI integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao
técnica do érgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria do IFPI estd vinculada diretamente a Reitoria do IFPI, e é regida pela
Resolu¢do Normativa CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI n2 185, de 17.10.2023, a qual aprova
o regulamento que estabelece a organizacdo das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria no ambito do Instituto Federal de Educacado, Ciéncia e Tecnologia do Piaui —
IFPI. Também no ambito da atuacdo da ouvidoria, o IFPl emitiu a RESOLUCAO
NORMATIVA CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI n2 169, de 27.04.2023, que dispde sobre o
Cédigo de Etica Profissional dos Servidores da Ouvidoria do IFPI e a RESOLUCAO
NORMATIVA CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI ne 220, de 23.08.2024, que dispde sobre as
normas, diretrizes e critérios para o Mapeamento de Competéncias e elaboracdo do
Plano de Capacitacdo anual dos servidores que atuam na Ouvidoria.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As informagcGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do IFPI, dos seus normativos internos, do Questionario de
Avaliagao e dos Relatérios de Gestao da UA.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do IFPI estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas Praticas

Nao foram identificadas boas praticas na atuacdo da ouvidoria do IFPI no periodo
analisado, que buscassem o aprimoramento das suas atividades e de seus resultados,
por meio de projetos formalizados.

A UA conta com apenas uma servidora como forca de trabalho, o que dificulta a
promoc¢do de acdes de gestdo que visem o aperfeicoamento da execucdo de suas
atividades. Contudo, ressalta-se a estrutura acessivel do local de atendimento aos
manifestantes com rampas externas e sinalizacdo adequada para pessoas com
deficiéncia, bem como a publicacio da a RESOLUCAO NORMATIVA
CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI n® 220, de 23.08.2024, que dispde sobe elabora¢do do
Plano de Capacitacdo anual dos servidores que atuam na Ouvidoria.

2. Achados

2.1. Tratamento Inadequado de Manifesta¢Ges

No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2023 e 31/03/2024, a unidade
avaliada recebeu 205 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 55 reclamacdes,
71 solicitacdes de providéncias, 8 sugestdes e 71 denuncias*

O tratamento de manifesta¢Oes realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporc¢do de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 45,66%
do total de manifestacdes recebidas no periodo avaliado.

Foram analisados os seguintes aspectos do tratamento das manifestacdes
realizado pela UA: i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo
de resposta; iii) adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacao; e iv)
adequacdo do registro da resolutividade.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 95% das manifestacbes
analisadas atendem aos requisitos de precisdo, objetividade, simplicidade e
acessibilidade previstos no artigo 28 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024. Além
disso, foi constatado que 81,52% das manifestagdes analisadas apresentam os

4 Dados obtidos do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 09/12/2024.
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conteudos minimos exigidos pelo artigo 29 (incisos | a 1V) e pelo artigo 35 do referido
normativo.

A maior parte das manifestacdes que ndo apresentaram o contelddo minimo
exigido pela legislagdao foram as classificadas como denuncia. Sobre o assunto, a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 (art. 35) estabelece que:

Art. 35. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestag¢des classificadas
como dentuncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a resposta
contenha a informagdo de que a denuncia foi encaminhada para as unidades
apuratdrias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados ou,
se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

Ressalta-se a existéncia de casos de reclamacao e de solicitacdo de providéncias,
onde as manifestacdes ndo apresentaram o conteddo minimo exigido pela legislacao,
pois as respostas ndo apresentavam esclarecimentos a respeito do fato apontado, nos
casos de reclamac¢do, nem informavam as providéncias adotadas, nos casos de
solicitacdo de providéncias.

No que se refere ao prazo de repostas, verificou-se que 93% das manifestagdes
analisadas foi respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 22, § 12). Na amostra
analisada, o prazo médio de resposta da unidade avaliada foi de 14 dias.

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 88% das manifestagcdes analisadas foi considerada
adequada pela equipe de avaliagao.

Entretanto, em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas
manifestacdes cujo registro de resolutividade foi realizado em desacordo com o que
prevé a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 29, paragrafo unico):

Art. 29. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

[...]

Paragrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registara informacdo sobre a
resolutividade da manifesta¢do, observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Na amostra analisada, em cerca de 23%, a manifestacao foi considerada como
“resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas pela unidade
responsavel. Na maior parte dos casos em que essa desconformidade foi identificada,
o registro da resolutividade foi realizado na mesma data em que a manifestacao foi
encaminhada para a area de apuragao, informando que a dentincia/comunicacdo seria
apurada pelo setor de corregedoria do IFPI.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacao sobre
a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por
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parte da unidade responsavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria Normativa n2 116/2024 (art. 30):
Art. 30. Ainformacgdo sobre a resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR
poderad ser alterada a qualquer momento pela unidade setorial do SisOuv, em
razdao da existéncia de novas informagdes relacionadas as providéncias
adotadas pela unidade técnica ou apuratoria responsavel pelo tema, cabendo

a unidade setorial do SisOuv avaliar a relevancia para efeito de comunicagao
ao manifestante.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
dessas manifestacdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atende
integralmente ao disposto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024. Esse entendimento
decorre das inconformidades identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao
conteudo das respostas conclusivas e ao registro da resolutividade.

A auséncia dos conteldos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informacdo sobre a resolutividade, sobretudo no caso das dendncias, pode
desestimular a participacdo do usudrio no aprimoramento dos servicos prestados pelo
orgdo ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missdo institucional, uma vez
gue informacgdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

2.2. Estrutura de Pessoal Insuficiente para execucao das atividades de Ouvidoria

A unidade avaliada possui, em sua estrutura de pessoal, apenas a ouvidora,
nomeada em 07/05/2024, por meio da Portaria n? 1362/2024/GAB/REI, ndo dispondo
de demais colaboradores para execuc¢do de suas tarefas. A Portaria Normativa CGU n?
116/2024 ndo estabelece a estrutura minima de pessoal para o funcionamento das
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, mas
estabelece suas diversas atividades. Além do recebimento e tratamento das
manifestacdes dos usudrios, as unidades setoriais de ouvidoria também sado
responsaveis por outras atividades, tais como:

a) formular, executar e avaliar a¢Ges e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacao;

b) participar da avaliacdo continuada dos servicos publicos do drgdo ou
entidade a que esta vinculada;

c) coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e
da satisfacdo dos usudrios com a prestacdo de servicos publicos;

d) zelar pela adequacéo, atualidade e qualidade das informacgdes constantes
nas Cartas de Servicos dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas;

e) promover solucdo pacifica de conflitos entre usudarios de servicos
publicos e érgaos e entidades publicas.

f) promover ac¢les de ouvidoria ativa com a finalidade de prestar
orientacdes, receber manifestacbes, coletar dados, realizar pesquisas,
avaliar servicos e engajar usuarios nos canais de participacdo e controle
social;

g) elaborar relatério de gestdo anual.
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Ressalta-se também que a unidade avaliada também é responsavel pelo
recebimento e tratamento dos pedidos de acesso a informagao, no ambito da LAI.
Conforme analise no tratamento das manifestacdes, verificou-se que a unidade teve um
desempenho adequado no que se referiu aos aspectos de adequacdo do conteldo das
respostas, do cumprimento do prazo de resposta e da adequacdo da classificacdo (ou
reclassificacdo) da manifestacdo, apresentando inadequacdo apenas no aspecto da
resolutividade.

Contudo, devido a insuficiéncia de pessoal na ouvidoria do IFPI, a unidade nao
estd desempenhando adequadamente as demais funcdes da ouvidoria, principalmente
no que se refere as acdes de gestdo, como, promocado de acdes da ouvidoria ativa e da
solucdo pacifica de conflitos, formulacdo, execucdo e avaliacdo de projetos relacionados
a atividades de ouvidoria, bem como elaboracdo e disponibilizacdo do relatério de
gestdo anual.

A reduzida estrutura de pessoal na unidade também pode acarretar, caso
aumente a quantidade manifestacdes e pedidos de acesso a informacdo, em atraso no
atendimento das manifestacGes, em acumulo de manifestacdes ndo atendidas, perda
na credibilidade da instituicao e sobrecarga de trabalho da ouvidora da entidade.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do IFPI, em ordem de prioridade:

I.  promover a altera¢do da tipologia das manifesta¢des, quando necessario,
para direcionar corretamente o fluxo de tratamento das demandas e
elaborar respostas conclusivas compativeis com cada tipo de
manifestacao, a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas;

Il.  realizar o registro correto da informagdao sobre a resolutividade da
denuncia apresentada, atualizando a informagao a qualquer momento
guando forem adotadas novas providéncias por parte da unidade
responsavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes; e

lll.  requisitar a Administracdao do IFPI, a disponibilizacao de estrutura de
pessoal suficiente e adequada, para que a unidade possa executar todas
as atividades de auditoria previstas na Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, restando oportunidades
de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria Normativa
CGU n? 116/2024 e demais normativos, especialmente no tocante a elaborar respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao e realizar o registro correto da
resolutividade das manifestacdes apresentadas.
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Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdao na prestacdao de servigcos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo IFPI.

Para subsidiar a andlise por parte da CGUPI, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de manifesta¢des do periodo de 12 de abril de 2023 a 31 de mar¢o
de 2024, bem como as informacdes coletadas durante interlocu¢do com gestores da
unidade.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocdo de acbes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; e orientacbes as dreas técnicas para
elaboracdo da resposta conclusiva. 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

A.1 Informagodes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Quadro 1: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Executivo Federal

entidade da UA

Natureza juridica do 6rgao ou

Autarquia

Posi¢dao no Organograma Vinculada diretamente a Reitoria

E-mail

ouvidoria@ifpi.edu.br

Pagina na Internet

https://www.ifpi.edu.br/ouvidoria

Enderego

Avenida Janio Quadros, 330, Santa Isabel, Teresina/PI, CEP
64.059-430, Sala A-103

Canais de Atendimento

Atendimento Presencial, e-mail (ouvidoria@ifpi.edu.br),
telefone fixo (86 3131-1474) e whatsapp (99413-4839)

Horario de funcionamento Segunda a sexta (08h as 12h e 14h as 18h)

Ouvidor

Priscilla Meneses de Macedo

Ouvidor Substituto

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

O Instituto Federal do Piaui — IFPI € uma instituicao de educagao superior, basica
e profissional, pluricurricular, multicampi e descentralizada, especializada na oferta de
educacdo profissional e tecnolégica nas diferentes modalidades de ensino, com base na
conjugacao de conhecimentos técnicos e tecnolégicos com sua pratica pedagégica.

O IFPI tem as seguintes finalidades e caracteristicas, nos termos do art. 62 da Lei

n? 11.892/2008:

| - ofertar educagdo profissional e tecnoldgica, em todos os seus niveis e
modalidades, formando e qualificando cidaddos com vistas a atuagdo
profissional nos diversos setores da economia, com énfase no
desenvolvimento socioeconémico local, regional e nacional;

Il - desenvolver a educacdo profissional e tecnoldgica como processo
educativo e investigativo de geracdo e adaptacdo de solugBes técnicas e
tecnoldgicas as demandas sociais e peculiaridades regionais;

Il - promover a integragdo e a verticalizagdo da educagdo basica a educagdo
profissional e educag¢do superior, otimizando a infraestrutura fisica, os
qguadros de pessoal e os recursos de gestdo;

IV - orientar sua oferta formativa em beneficio da consolidacdo e
fortalecimento dos arranjos produtivos, sociais e culturais locais,
identificados com base no mapeamento das potencialidades de
desenvolvimento socioecondmico e cultural no ambito de sua atuacéo;

V - constituir-se em centro de exceléncia na oferta do ensino de ciéncias, em
geral, e de ciéncias aplicadas, em particular, estimulando o desenvolvimento
de espirito critico, voltado a investigacdo empirica;
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VI - qualificar-se como centro de referéncia no apoio a oferta do ensino de
ciéncias nas instituicdes publicas de ensino, oferecendo capacitagao técnica
e atualizagdo pedagdgica aos docentes das redes publicas de ensino;

VIl - desenvolver programas de extensdo e de divulgagdo cientifica e
tecnoldgica;

VIII - realizar e estimular a pesquisa aplicada, a produc¢do cultural, o
empreendedorismo, o cooperativismo e o desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico; e

IX - promover a produgao, o desenvolvimento e a transferéncia de tecnologias
sociais, notadamente as voltadas a preservagdo do meio ambiente.

O IFPI tem os seguintes objetivos, nos termos do Art. 72 da Lei n2 11.892/2008:

| - ministrar educagao profissional técnica de nivel médio, prioritariamente na
forma de cursos integrados, para os concluintes do ensino fundamental e
para o publico da educagdo de jovens e adultos;

Il - ministrar cursos de formacdo inicial e continuada de trabalhadores,
objetivando a capacitagdo, o aperfeicoamento, a especializagdo e a
atualizagdo de profissionais, em todos os niveis de escolaridade, nas areas da
educacgao profissional e tecnoldgica;

Il - realizar pesquisas aplicadas, estimulando o desenvolvimento de solugdes
técnicas e tecnoldgicas, estendendo seus beneficios a comunidade;

IV - desenvolver atividades de extensdo de acordo com os principios e as
finalidades da educagdo profissional e tecnoldgica, em articulagdo com o
mundo do trabalho e os segmentos sociais, e com énfase em produgao,
desenvolvimento e difusdao de conhecimentos cientificos e tecnoldgicos;

V - estimular e apoiar processos educativos que levem a geragdo de trabalho
e renda e a emancipagao do cidaddo na perspectiva do desenvolvimento
socioecon6mico local e regional; e

VI - ministrar em nivel de educacgdo superior:

a) cursos superiores de tecnologia visando a formacdo de profissionais para
os diferentes setores da economia;

b) cursos de licenciatura, além de programas especiais de formagdo
pedagdgica, com vistas a formagdo de professores para a educagao basica,
sobretudo nas dreas de ciéncias e matematica, e para a educagdo profissional;

c) cursos de bacharelado e engenharia, visando a formacdo de profissionais
para os diferentes setores da economia e areas do conhecimento;

d) cursos de pds-graduacdo lato sensu de aperfeicoamento e especializacdo,
visando a formacdo de especialistas nas diferentes areas do conhecimento; e

e) cursos de pds-graduacgdo stricto sensu de mestrado e doutorado, que
contribuam para promover o estabelecimento de bases sélidas em educagdo,
ciéncia e tecnologia, com vistas ao processo de geragdo e inovagdo
tecnoldgica.

A.3 Normativos Internos

A ouvidoria do |IFPI foi regulamentada pela Resolugdo Normativa
CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI n2 185, de 17.10.2023, a qual aprovou o Regulamento que
estabelece a organizacdo das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, no ambito do
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Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Piaui (IFPI), e da outras
providéncias.

No ambito da ouvidoria, o IFPI ainda expediu as seguintes resolucdes:

a) Resolugdo Normativa CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI n2 169, de 27.04.2023,
que dispde sobre o Cédigo de Etica Profissional dos Servidores da
Ouvidoria do IFPI;

b) Resolu¢do Normativa CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI n2 220, de 23.08.2024,
gue dispde sobre as normas, diretrizes e critérios para o Mapeamento de
Competéncias e elaboracdo do Plano de Capacita¢do anual dos servidores
gue atuam na Ouvidoria do IFPI.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Atualmente, a Ouvidoria do IFPI conta apenas com 1 servidora efetiva lotada na
Reitoria (Teresina), ndao dispondo de estagidrios ou terceirizados. A servidora foi
nomeada Ouvidora-Geral do IFPI em 07/05/2024, por meio da Portaria n®
1362/2024/GAB/REI.

Quanto a infraestrutura da ouvidoria do IFPI, esta dispde de um espaco fisico
exclusivo para atendimento, dispondo de computadores, mesas de trabalho e cadeiras,
além de uma rede de internet de alta qualidade. A estrutura respeita os padrdes de
acessibilidade, com rampas externas e sinalizacdo adequada para pessoas com
deficiéncia.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondu¢ao ao cargo ou
fungcdo 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 reconducgao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliagdao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A indicagao do titular atual da Ouvidoria do IFPI foi submetida a avaliagdo da
CGU, sendo que sua aprovacdo ocorreu por meio do Oficio n?
7554/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 29.05.2024, sendo que o titular foi designado
por meio da Portaria n? 1362/2024/GAB/REI, de 07/05/2024, para um mandato de trés
anos.

A.6 Canais de Atendimento
A ouvidoria do IFPI disponibiliza atendimento a sociedade por meio dos seguintes
canais:

a) por atendimento presencial na sala da ouvidoria do IFPI, no horario das
8h as 12h e das 14h as 18h, de segunda a sexta-feira;
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b) pelo e-mail ouvidoria@ifpi.edu.br;

c) pelo telefone fixo (86) 3131-1474 ¢;

d) pelo whatsapp institucional da ouvidoria (86) 99413-4839;
e) por meio da Plataforma Fala.BR.

Ressalta-se que as manifestacOes recebidas por esses canais (atendimento
presencial, telefone fixo, e-mail e whatsapp) sdo registradas na Plataforma Fala.BR.
Contudo, a ouvidoria do IFPI ndo registra denuncias encaminhadas por telefone, pois a
unidade ndo possui ferramentas de gravacdo, conforme exigéncia do art. 18, § 19, da
Portaria Normativa CGU n2 116, de 18.03.2024.

A.7 Sistemas Informatizados

A ouvidoria utiliza exclusivamente a Plataforma Fala.BR para registro,
tratamento e encaminhamento das manifestacdes recebidas (reclamacdes, sugestoes,
elogios, solicitacOes de providéncias e denuncias).

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
O recebimento, tratamento e encaminhamento das manifestacdes de ouvidoria

estdo normatizadas no Regulamento da Ouvidoria do IFPI, aprovada pela Resolugdo
Normativa CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI n2 185, de 17.10.2023. O regulamento
disponibiliza, entre outras informacdes:

a) forma de registro das manifestacbes recebidas pelos canais de
atendimento (atendimento presencial, telefone, e-mail e whatsapp) na
plataforma Fala.BR;

b) forma de encaminhamento da manifestacao aos
responsaveis(colaboradores) pelo assunto da manifestacao; e

c) prazo para os responsaveis informarem a resposta para ouvidoria.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

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

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacado
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacgdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indugado do controle social.

Em consulta ao sitio do IFPI, foi identificada a Carta de Servicos da instituicao
com 14 servicos disponiveis e descri¢cdo de cada prestacdo, quem pode utilizar, as etapas
e outras informacGes, que pode ser acessada pelo link https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-do-piaui.

19


mailto:ouvidoria@ifpi.edu.br
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-do-piaui
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-do-piaui

RELATORIO DE AVALIACAO
QOuvidoria do IFPI

Conforme disposto no art. 65 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, as
unidades do SisOuv devem atuar em coordenag¢do com os gestores de servigo dos érgaos
e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos
ao Usuario.

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

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024, no paragrafo Unico do art. 78, estabelece
gue as unidades setoriais do SisOuv poderdo, a seu critério, dar continuidade as
atividades de chamamento publico para voluntdrios, mobilizacdo e interlocucdo com
conselheiros. Nesse sentido, a entidade até disponibilizou um tutorial no seu site, com
as orientacdes para os candidatos a conselheiros realizem o devido cadastro

Quanto a organizacao e funcionamento dos Conselhos de Usuarios, previsto nos
arts. 18 a 22 da Lei n? 13.460, de 2017, a Diretoria de Protecdo e Defesa do Usuario do
Servico da Ouvidoria-Geral da Unido — Dusp/OGU comunicou as unidades setoriais de
ouvidoria que o atual modelo dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos estda em
processo de revisdo, orientando que as ouvidorias aguardem a divulgacdo das novas
diretrizes relativas aos Conselhos.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

A unidade avaliada ndo realizou a¢bes de gestdo voltadas a promocdo da
participacdo social, nem promoveu mediagdo de conflitos e conciliacdo entre usuarios e
a entidade. Contudo, a entidade realizou, em 2024, o Curso de Mediacao e Técnicas de
Comunicagao.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm , permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade como IFPI e o periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024:
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Quantitativo Geral
Imagem 1: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/04/2023 a 31/03/2024

205

TOTAL DE MANIFESTACOES

12,99

Tempo Médio
(dias)

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 195 10

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: Consulta realizada no Painel Resolveu? em 05/12/2024, referente as manifesta¢des registradas no
Fala.BR, no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024.

Tipologia das manifesta¢Ges
Imagem 2: Quantitativo de Manifestacées — 01/04/2023 a 31/03/2024

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMACAQ 51 (26.2%)
SOLICITACAO 66 (33.8%)
fql] DENUNCIA 70 (35.9%)
Bl SuGESTAO 8 (4.1%)
1] ELOGIO ()

SIMPLIFIQUE {:}

*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Consulta realizada no Painel Resolveu? em 05/12/2024, referente as manifesta¢des registradas no
Fala.BR, no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024.
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Resolutividade da demanda
Imagem 3: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/04/2023 a 31/03/2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

7 A\
'\lb/}

Sim MNao

97,44% 2,96%

* Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Consulta realizada no Painel Resolveu? em 05/12/2024, referente as manifestacdes registradas no
Fala.BR, no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024.

Satisfacao com a resposta

Imagem 4: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/04/2023 a 31/03/2024
SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

1333% Respostas

@ @ Muito Satisfeito
@ 3 Regular

® @ Muito Insatisfeito
@2 Inzatisfeito

® © Satisfeito 4 6 ' 6 7 D/ 0

Satisfacao Média

26.,67%
33,33%

13,33%

TOTAL DE RESPOSTAS 15

Fonte: Consulta realizada no Painel Resolveu? em 05/12/2024, referente as manifestacdes registradas no
Fala.BR, no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para Obtenc¢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 01/04/2023 e 31/03/2024
compreendendo 205 manifestacdes.”

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestag¢des, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestao.

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

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 2: Composigdo da amostra e tempos médios de resposta

. . Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)

Comunicacgao 23 18,48
Denuncia 13 24,31

Elogio 0 Ndo se aplica
Reclamagdo 25 11,28
Solicitacdo 36 9,97
Sugestdo 3 7,00
Total 100 14,03

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

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

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024 ambos definem prazos para o tratamento das manifestacGes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 dispGem em seus arts. 52 e 28,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto pelas
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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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?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu 93% das manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, enquanto 7% das manifestacdes ndo atenderam o prazo
estipulado, considerando a eventual prorrogacado de prazo previsto na legislacao.

Grdfico 2: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2. O "assunto” da manifestacdo foi classificado?
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Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacbes, observa-se que todas as
manifestagdes tiveram o assunto devidamente classificado.
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Grdfico 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3. A Tipologia da manifestacdo esta correta?
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Fonte: elaboragao prépria.

Analisando-se a tipologia das manifestagdes, verificou-se que 88% das
classificagbes estavam corretas, sendo que 12% estavam com a tipologia errada.
Ressalta-se a importancia da classificacdo correta da tipologia (dendncia, reclamacao,
solicitacdo, elogio, sugestdo) para o tratamento da manifestacdo, bem como para a
resposta conclusiva a ser apresentada.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 3. A Tipologia da manifestagdo estd correta?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 05 respostas nao foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas nao apresentaram, por exemplo,
informagdes sobre o encaminhamento da manifestagdo aos drgaos responsaveis,
apenas se limitando-se a informar que a denuncia estava apta. Enquanto outras ndo
esclareceram todos os fatos apontados pelos manifestantes, nem informaram as
providéncias adotadas nas solicitacdes.
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Grdfico 5: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5
Pergunta 5. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua

competéncia e informou qual érgdo externo 4 Plataforma Fala.BR seria
responsavel pelo tema?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifestacdo a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema. Em outra manifestacdo, a UA ndo informou que o caso ndo era
de sua competéncia, e encaminhou a sugestdo de aquisicio de Mapa de Analise de
Desempenho para a Pro-Reitoria de administracdo do IFPl. Nos demais casos, a pergunta
ndo se aplicava, pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

Pergunta & Os registros de resolutividade das manifestacoes foram registrados
corretamente?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a resolutividade, em 23% das manifestacdes os registros ndo foram
realizados corretamente, pois ainda existiam providéncias a serem adotadas pela
unidade responsavel, visto que tais manifestacdes foram encaminhadas para a drea de
apuragdao. Em 77% das manifestagdes, os registros de resolutividade foram realizados
corretamente.
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Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7. A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicagao, das 23 comunicagdes presentes na amostra, 17
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuragdo ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 6
comunicag0Oes, a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos. As
demais 77 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8. A resposta da Dendncia contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arguivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 13 denuncias, verifica-se que todas informaram sobre o encaminhamento as
unidades de apuragao ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 86
manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.
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Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9. A Dendncia / Comunicacdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a pseudonimizacdo, 7 (sete) manifestacdes foram devidamente
pseudonimizadas. Somente uma comunicagcdo ndo teve o anexo pseudonimizado,
permitindo a identificacdo do manifestante. Quanto as outras 92 manifestacdes, estas
ndo se enquadravam como denuncia/comunicagdo ou ndo necessitavam ser
pseudonimizadas.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagées - Pergunta 10
Pergunta 10. Houwve Diligéncia no tratamento da Dendncia / Comunicacdo?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo a diligéncias realizadas, somente houve realizagdes de diligénicas em
2 (duas) manifestacdes, quando houve necessidade de instauracdo de processo
administrativo interno para responder as manifestacdes. Em 34 manifestacdes do tipo
denuncia/comunicagdo, ndo foram realizadas diligéncias. Quanto as outras 64
manifestacGes, estas ndo se enquadravam como denuncia/comunicagao.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11. A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 21 das 25
reclamacdes em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 4 reclamacbes, entretanto, a resposta ndo continha andlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 75
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

Pergunta 12. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo as manifestagdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das
36 solicitagdes, em 30 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 6
solicitacdes, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 64 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacdo.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13. A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade
de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas
trés manifestacdes, sendo que em uma delas a resposta continha pronunciamento
acerca da possibilidade de adocdo da sugestdo, enquanto nas outras duas ndo houve
mencao a respeito dessa possibilidade. As demais 97 manifestacdes ndo se enquadram
como solicitacao.

Grdfico 14: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 14

Pergunta 14. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente pdblico ou
ao responsavel pelo servico publico prestado e 3 sua chefia imediata??
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Fonte: elaboragao prépria.

No que tange aos elogios, ndo houve manifesta¢do do tipo elogio dentre as 100
manifestagdes analisadas.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacbes da amostra, foi realizada uma avaliacdao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacdes analisadas, verifica-
se que: 76 foram consideradas adequadas, 20 parcialmente adequadas e 10
inadequadas.
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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 guestdo?
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Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 20 manifestagdes parcialmente
adequadas, observa-se: 8 comunicac¢des, 5 denuncias, 5 solicitacGes e 2 sugestdes.

De outro modo, as manifestacdes sdo 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 dentre
as 4 manifesta¢des inadequadas: 1 comunicagao e 3 solicita¢des.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboragao das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteddo minimo exigido pelos artigos 29 e 35 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas,
considerando a amostra examinada.

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

6 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n? 1583/2025/NAOP-
PI/PIAUI/CGU, de 07.02.2025, foi dado um prazo de 15 dias para UA manifestar acerca
das constatacbGes encontradas. Em reunido da busca conjunta de solugbes, foram
discutidos achados e as respectivas recomendacdes formuladas.

Em 26.02.2025, a UA encaminhou o Oficio n2 10/2025 — OUVID/CONINT/REI/IFPI,
contendo suas consideracdes a respeito das recomendag¢des consignadas na versdo
preliminar do Relatdrio de Avaliacdo da Ouvidoria do IFSC. Reproduz-se, adiante, a
manifestacdo da UA para as recomendacdes formuladas.

I. promover a alteragdo da tipologia das manifesta¢des, quando necessario,
para direcionar corretamente o fluxo de tratamento das demandas e elaborar
respostas conclusivas compativeis com cada tipo de manifestagdo, a fim de
corrigir as inconsisténcias identificadas;

a) A Ouvidoria ird imediatamente, com as demandas em aberto, iniciar as
adequacGes relacionadas a classificagdo dos assuntos e subassuntos. As
adequacGes da tipologia ja estdo sendo realizadas desde 2024 e, em 2025,
teremos esforgo extra para garantir a correta continuidade dessa agdo.

Il. realizar o registro correto da informagdo sobre a resolutividade da
denuncia apresentada, atualizando a informagdo a qualquer momento
quando forem adotadas novas providéncias por parte da unidade
responsdvel, podendo comunicar ao manifestante quando julgd-las
relevantes;

b) Essa recomendacdo sera realizada a partir do aperfeicoamento dos fluxos,
normativos e acGes entre Ouvidoria e Corregedoria. Até o final do ano ja
teremos implementado melhorias e garantido maior transparéncia neste
guesito, atendendo aos normativos federais.

lll. requisitar a Administragdo do IFPI, a disponibilizacdo de estrutura de
pessoal suficiente e adequada, para que a unidade possa executar todas as
atividades de auditoria previstas na Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

c) Conforme processo SUAP 23172.xxxxxx/2025-xx, através do Oficio n2
08/2025 OUVID/CONINT/REI/IFPI, a Ouvidoria ja promoveu a solicitagdo de
servidor a autoridade superior do IFPI. O processo ja se encontra em tramite
no Gabinete da Reitoria.

Analise da Equipe de Avaliagao

A partir da andlise das manifesta¢des dos gestores, verificou-se que ndao houve
discordancia quanto as recomendacgOes apresentadas, sendo, inclusive, mencionadas
algumas acdes e providéncias em andamento com o intuito de atender as referidas
recomendacdes.

Ressalta-se que o acompanhamento do cumprimento das recomendacdes sera
realizado por meio do Plano de Acdo a ser apresentado pela UA.

33



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IFPI

Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Recomendagdo

Agao

Responsavel pela
Execucgao

Prazo para
Implementagao

Estado Atual*

Beneficio

Recomendacgdo 1:

promover a alteragdo
da tipologia das
manifestag¢des, quando
necessario, para
direcionar
corretamente o fluxo
de tratamento das
demandas e elaborar
respostas conclusivas
compativeis com cada
tipo de manifestacgao, a
fim de corrigir as
inconsisténcias
identificadas;

Desde a aprovagao
da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024, a
ouvidoria tem
trabalhado para a
correta adequacdo
da tipologia da
manifestacdo.

Iremos intensificar
esta agdo.
Com relagdo a
classificacdo de
assuntos e
subassuntos,

promoveremos as
adequacdes a partir
de margo de 2025.

Priscilla Meneses-

Ouvidora
responsavel pelo
tratamento  das

manifestacGes e
pedidos de acesso
a informacao.

Até o final do
més de abril de
2025.

Em andamento -
acdo operacional de
conferéncia

individual das
manifestagdes com
status: “aberto”,

ainda em tratamento
no sistema FALA.BR.
Reclassificacdo
também manual.

Para o usuario:
transparéncia

em relagdo ao
tratamento das
manifestacgdes.

Para 0s
servidores e
gestores: maior
confiabilidade

dos dados e
agilidade na
compreensao
do pedido.

Recomendagado 2:
realizar o  registro
correto da informacdo
sobre a resolutividade

da denuncia
apresentada,
atualizando a

informacgdo a qualquer
momento guando
forem adotadas novas
providéncias por parte
da unidade
responsavel, podendo
comunicar ao
manifestante quando
julgé-las relevantes;

FASE 1 - Reabertura
das dendncias e
comunicagbes do
ano de 2024 para
atualizagdo com a
emissdo do juizo de
admissibilidade a
ser elaborado pela
Corregedoria.

FASE 1 -
Levantamento
das denuncias de
2024 finalizadas
sem o juizo de
admissibilidade.

Reabertura e
insercado de
resposta
atualizada.
Verificagdo  dos
juizos de
admissibilidade
emitidos pela

Corregedoria

Servidora
responsavel:
Priscilla Meneses
de Macédo -
Ouvidoria

FASE 1 - Até final
do més de
dezembro de
2025.

Em andamento -
Levantamento
manual no sistema
FALA.BR e no SUAP
(sistema interno)

Para o usuario:
maior qualidade
e satisfacdo em
relacdo ao
atendimento
inicial e as
respostas  das
manifestacdes,
principalmente
das dendncias,
confiabilidade
no canal de
atendimento e
na
administragdo
publica.
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Responsavel pela

Prazo para

Recomendagdo Agao - . Estado Atual* Beneficio
Execucao Implementagao
FASE 2 - Atualizagao
do Regulamento
Inte_rno. . :a FASE ) )
Ouwdorlej, visan (‘) Atualizagdo dos
adequacgdes a
) ) regulamentos de
Portaria Normativa N
CGU ne 116/2024 Ouvidoria.
ne . .
) Servidora FASE 2 - Até final
Estabelecimento de , N
responsavel: do més de
fluxos de respostas .
das dendnci Priscilla Meneses | dezembro de
as .?nu;uas Fom de  Macédo - | 205
previsdo de artigos | o .4oria
que garantam a
transparéncia e
acesso as respostas
conclusivas pelo
cidadao
denunciante.
Para o usuario:
agilidade  nas
respostas
emitidas  pela
administragdo.
Para o setor:
Atendida: Conforme | Redugdo do
processo SUAP | tempo médio de
N 23172.xxxxxx/2025- resposta as
Recomendagdo . - . ~
3-requisitar s | Enviar  Oficio & xx, através do Oficio | manifestacdes,
reau N . . ne 08/2025 | garantindo mais
Administracdo do IFPI, | autoridade superior o
. e a L ., | OUVID/CONINT/REI/I | agilidade no
a disponibilizagdo de | do IFPI requisitando . Demanda ja R
. Servidora i FPI, a Ouvidoria ja | retorno ao
estrutura de pessoal | servidor para ) realizada em . N
L responsavel: promoveu a | cidadao. Melhor
suficiente e adequada, | compor o quadro . 26.02.2025. L
. . Priscilla Meneses L . . | solicitagdo de | acompanhamen
para que a unidade | funcional da . Oficio enviado a . R . L
L . de Macédo- . servidor a autoridade | to e andlise
possa executar todas as | Ouvidoria e auxiliar . autoridade .
. L N Ouvidora . superior do IFPI. O | detalhada das
atividades de auditoria | na execu¢do das superior. .,
. . . . processo ja se | demandas,
previstas na Portaria | agbes previstas na ..

. . encontra em tramite | assegurando
Normativa  CGU  n? | legislacdo no Gabinete da | respostas mais
116/2024. L - P

Reitoria para andlise | completas e
pela autoridade do | assertivas.

IFPI.

Com um reforgo
na equipe, as
atividades
poderdo ser
distribuidas de
forma mais
equilibrada.
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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
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promoc¢ao 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, Cooperagdo e Empatia.



