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1. Apresentacao

Em atendimento ao que determina o inciso | do art. 72 da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020, a
ouvidoria do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Para-IFPA, apresenta o relatério com
balanco do 12 periodo de gestao referente ao triénio 2019-2021, com base nos dados extraidos do Painel
Resolveu da CGU.

A implantac¢ao da Ouvidoria do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Para- IFPA consolida um
projeto do Governo Federal que, pela lei n2 10.683/2003, criou a Controladoria Geral da Unido- CGU,
mantendo dentre as suas competéncias as unidades de ouvidoria

A Ouvidoria-Geral do IFPA funciona nas dependéncias da Reitoria do Instituto Federal do Para, situada na
Avenida Jodo Paulo I, 514, bairro Castanheira, Belém/ PA, com horario de atendimento das 08h as 17h.

Os canais de atendimento da Ouvidoria s3ao: Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a Informacao
(Fala.BR) da Controladoria Geral da Unidao (CGU) e-mail e aplicativo de mensagens.

A portaria n2 219-GAB, de 07 de fevereiro de 2019, publicada no D.O.U. de 08 de fevereiro de 2019 designou a
servidora Rosa Cristina Azevedo Gois, para exercer a funcao de Ouvidor-Chefe do Instituto Federal do Para.



2. Atendimento

o 2.1 ManifestacOes por tipologia

o Durante o triénio 2019-2021 foram recepcionadas 657 manifestacdes, sendo que a maioria

delas (225 ou 36,8%) se refere a Solicitacao, seguida pela manifestacdo Reclamacao (163 ou
26,7%), que juntas totalizam metade de todas as manifestacoes.

TIPOS DE MANIFESTACAO

TIPOS DE MANIFESTAGAO TIPOS DE MANIFESTAGAO TIPOS DE MANIFESTAGAO
@ RECLAMACAO @ RECLAMAGAO @ RECLAMAGAO @ RECLAMAGAO
SOLICITAGAO SOLICITACAO 75 (41 4% SOLICITAGAO SOLICITACAO
@ DENUNCIA @ DENUNCIA @ DENUNCIA @ DENUNCIA
. SUGESTAO o ) SUGESTAO SUGESTAO
@ ELOGIO @ oD @ ELOGIO @ ELOGI
SIMPLIFIQUE S 0 SIMPLIFIQUE SIMPLIFIQUE
COMUNICAGAO T TS 48 (26.5% COMUNICAGAQ COMUNICAGAO
W e rr————— e o Tratomento “Considera apenas as manifestacbes Respondidas e Em Tratamento. *Considera spena:
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2.2 Quantitativo Geral

Apresentam a variacdo da seérie historica por ano e més durante o triénio 2019- 2021.
Constata-se que as manifestacoes vém sofrendo variacOes para menor conforme tabelas e
graficos a seguir, com queda média de -15,85%.

Quantidade

2019 282 -
2020 185 -34,39%
2021 190 2,70%

Total 657 -15,85%



Exercicio

2019
2020
2021
Total

JAN

35
23
20
/8

FEV

34
34
19
87

MAR

30
20
28
/8

ABR

22

19
47

MAI

36
9
11
56

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

JUN

22
14
11
47

JUL

17
15
7
39

AGO

16
8
18
42

SET

16
15
17
48

ou

18
10
16
44

NOV

17
17
19
53

DEZ

19
14

38

TOTAL

282
185
190
657



2.3 Resultado Qualitativo

Indica o tempo médio de resposta para as manifestacOes recepcionadas pela Ouvidoria do
IFPA, que devem ser respondidas no prazo maximo de 30 (trinta) dias, podendo ser
prorrogada por igual periodo, mediante justificativa. O tempo médio de resposta no triénio
2019-2021 é de 28,43 dias

Do total de 657 manifestacOes recebidas, 601 (ou 94%) foram respondidas dentro do prazo,
sendo que: 36 (ou 6%) foram respondidas fora do prazo, 10 estdao em tratamento e 46 foram

arquivadas.

SIMPLIFI QUE COMPARE
IFPA - Instituto Federal de Educacio, Ciéncia e Tecnologia do Para

657

TOTAL DE MANIFESTAGOES =

0




3. Avaliacao

Figura: Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacoes respondidas .
Fonte: Painel Resolveu CGU
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Assunio

Ranking Assuntos

Cutros em Administragio
Certificado ou Diploma
Concurso

Atendimento

Mo Informado

Denuncia de irregularidades de servidores

Acesso 3 informagio
Frocesso Seletivo

Agente Publico

Educagdo Superior
Universidades e Institutos
Outros em Educagio
Recursos Humanaos

Curso Técnico

Assédio moral

Educagdo Profissionalizante
Cuvidoria

Servigos e Sistemas
Assedio sexual
Flangjamento e Gestdo
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3.1 Pontos Recorrentes

Assunto

Ranking Assuntos

Flangjamento & Gestao
Cadastro

Certiddes e Declaragbes
Auxilio

Denuncia Crime
Conduta Docente
Corrupgao

Outros em ComunicagBes
Conduta Etica

Ensinc Médio

Mormas e Fiscalizagdo
Ouvidoria Interna
Servigos Plblicos
Transparéncia

Bibliotecas

Coronavirus (COVID-19)
Frequéncia de Servidores
Matriculas

Outros em Saude
Sistema Financeiro
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Assunto Ranking Assuntos Assunto EanklnH Assuntos
ual I"\.t‘ld\,Ut‘b 0T T gy
STETEME FINANCETD A ; .
asentadoria
Assentamento P
. .. Armamento
Atendimento Basico L
. Assisténcia 3 Criangz e 20 Adolescente
Beneficio —— L
. .. Auditoria
Educagao Basica . o
. Beneficios Sociais
Licitagoes

Controle social
Dados Pessoals - LGPD
Empregabilidade

Outros em Pesquisa e Desenvelvimento
Outros em Trabalho

Patrimonio

Relagdes de Trabalho F.lES .

A . Fiscalizagdo do Estado
posentadona :

Armamento Infraestrutura e Furr_1entc_

Assisténcia & Crianga e ao Adolescente Outros em Economia e Finangas

Auditoria Outros em Esporte e Lazer

Qutros em Previdéncia

Qutros em Transporte

Receita Federal

Salde Suplementar

SISU - Sistema de Sele¢3o Unificada
Transporte Rodoviario

Tributos

Beneficios Sociais
Controle social

Cados Pessoais - LGPD
Empregabilidade

FIES

Fiscalizagdo do Estado
Infraestrutura e Fomento
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Fonte: Painel Resolveu/CGU



4. Acoes exitosas

* Orientacao aos usuarios indicando que o Fala.BR é o canal adequado para registrar a manifestacao;

» Utilizacdo de canais de comunicacao para respostas rapidas (telefone, whatsApp e e- mail);

* Promoc¢ao com a Assessoria de Comunicac¢dao da Reitoria da atualizacdao das informacdes produzidas
pelos diversos setores no sistema de transparéncia ativa do IFPA;

 Melhoramento da estruturacao e do espaco fisico da ouvidoria;

* Participacao da ouvidoria em cursos e eventos.



5. Dificuldades enfrentadas

* Necessidade de entendimento das diversas areas quanto ao cumprimento dos prazos de
respostas as manifestacdes recebidas pela unidade de ouvidoria o que dificulta o
cumprimento das atribuicoes deste servico de ouvidoria;

« Alinhamento com a diversa areas acerca das atividades de ouvidoria que nao se confundem
com a area de correicao;

« Chamamento publico para composicdo do Conselho de Usuarios;



6. Plano de acao

PLANO DE ACAO

O que deve ser feito Quem fara Até quando deve ser feito Status

Elaboracéo de normativo
quanto ao cumprimento dos

prazos das demandas da Ouvidoria Primeiro semestre de 2022 N&o iniciado
Ouvidoria
Reunido paraalinhamento
com as diversas areas o i - o
acerca da atuagéo da Ouvidoria e Diversos setores Primeiro Semestre de 2022 N&o iniciado
Ouvidoria
Iniciado

https://ouvidorias.ifp
Convocacéo dos Conselheiros Comisséo Propria de a.edu.br/ultimas-
pelas Comissdo Propria de Avaliagédo e Assessoriade Segundo semestre 2021 noticias/330-
Avaliacéo comunicacgéo do IFPA conselho-de-

usuarios-seja-um-
cidadao-membro



/. Consideracoes finais

A Ouvidoria do IFPA é o canal oficial de comunicac&o com a sociedade. E por meio dela que
gualquer pessoa podera apresentar sugestOes, elogios, solicitacdes, reclamacbes e
dendncias, acompanhar a tramitacao das manifestacoes e visualizar as respostas. O trabalho
da ouvidoria contribui para o fortalecimento da cidadania e da democracia participativa,
buscando despertar as necessidades de cada servidor da instituicao para atender as
solicitacGes dos usuarios, ajudando assim no aperfeicoamento e na melhoria das atividades
prestadas.

« A atuacao da ouvidoria nao se limita ao recebimento e encaminhamento de manifestagoes.
Com base nas informacgoes prestadas pelos cidadaos, a ouvidoria pode recomendar medidas

de melhorias, de mudancas e apontar falhas no 6rgao ou entidade.



