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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Para-IFPA apresenta
o Relatdrio Anual referente as atividades realizadas de janeiro a dezembro de 2021. O presente
relatdrio contém as demandas recebidas pela Ouvidoria e as respectivas recomendacdes.

A Ouvidoria é um canal de comunicagao que atua como instancia da Reitoria, no sentido de
promover a interlocucdo entre a Instituicdo e as comunidades interna e externa, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servigos
publicos prestados pela Instituicdo. A missdo da Ouvidoria é interpretar as demandas de forma
sistémica, para delas inferir eventuais oportunidades de melhoria.

A Ouvidoria do IFPA é responsavel por receber, analisar, responder, encaminhar e monitorar,
reclamacoes, solicitacdes de providéncias, elogios, sugestdes e denuncias.

O presente relatdrio apresenta dados extraidos do Painel Resolveu da CGU, que é uma
ferramenta que redne todas as informacdes sobre as manifestacdes da ouvidoria (comunicacdes,
denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e pedidos de simplificacdo) advindas
diariamente da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR).

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Painel
Resolveu visa dar transparéncia e fornecer dados para auxiliar o gestor e os cidad3dos no exercicio

do controle por meio da participa¢ao social.
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INSTALACOES

A Ouvidoria Geral do IFPA funciona nas dependéncias da Reitoria do Instituto Federal do
Pard, situada na Avenida Jodo Paulo Il, 514, bairro Castanheira, Belém/ PA, com horario de
atendimento das 08h as 17h. O IFPA conta ainda com as ouvidorias locais atuando nos campi Belém,
Castanhal, Santarém, Marabd e Parauapebas.

Os canais de atendimento da Ouvidoria sdo: Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a
Informacgdo (Fala.BR) da Controladoria Geral da Uniao (CGU) e presencial com atendimento na sede
administrativa reitoria e nas unidades dos campi.

A Ouvidoria Geral da Unido expediu a Instrucdo Normativa n2 05, de 18 de junho de 2018,
determina no artigo 92 que as manifesta¢des deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico, por meio do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (e-OUV). Ainda, no § 2¢
do artigo 09 estabelece que todas as manifestacdes que ndo forem originarias do e-OUV devem ser
inseridas no sistema. O sistema e-OUV foi integrado a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo (Fala.BR) em agosto de 2019. Assim sendo, em atendimento a IN n2 05/2018 todas as
manifesta¢des recebidas por e-mail, as realizadas por telefone e presencialmente na Ouvidoria do

IFPA s3do registradas no Fala.BR, por meio do menu Registrar Manifestacdo para o Cidadao.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Os canais de comunicagao disponibilizados para o atendimento sdo:

Atendimento pessoal — O atendimento ao usudrio podera ocorrer pessoalmente na
Ouvidoria, que esta localizada na Reitoria do IFPA, e nos campi Belém, Castanhal, Parauapebas e
Santarém, ou por meio do e-mail: ouvidoria@ifpa.edu.br e e-mail dos campi.

Sistemas — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
https://falabr.cgu.gov.br

E-mail — Os usudrios sdo orientados a registrar as manifestacdes no canal adequado.

Telefone e Aplicativo de Mensagens: O usuario poderd acionar a ouvidoria através desses
canais de atendimento no qual sdo orientados a proceder ao registro das manifestacdes no canal

adequado.
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BASE LEGAL

Em cumprimento a legislagao vigente, a Ouvidoria do Instituto Federal de Ciéncia, Educacgao
e Tecnologia do Para-IFPA, nos termos da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada
pelo Decreto n29.094, de 17 de julho de 2017, apresenta o Relatdrio Anual de Ouvidoria referente
as atividades realizadas no periodo de janeiro a dezembro de 2021 em cumprimento das suas
atribuicdes.

A QOuvidoria do IFPA tem atuado de acordo com o Regimento Geral do IFPA, aprovado pela
Resolucdo n° 399/2017/CONSUP, de 11 de setembro de 2017. Dentro de suas prerrogativas a
Ouvidoria Geral atua no recebimento e no tratamento adequado das manifesta¢cées dos cidadaos.
Em 2018 a Ouvidoria Geral do IFPA aderiu ao Sistema Federal de Ouvidorias (e-OUV) e em 2019
passou a utiliza-lo como canal para o recebimento das manifestacdes. A adesdo ao sistema ampliou

a seguranca do trabalho da Ouvidoria, permitindo um atendimento mais rapido aos cidadaos.

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017

DispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usuarios de servigcos publicos.
No capitulo IV, prevé as atribuicdes e deveres das ouvidorias publicas.

Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017

Dispde sobre simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no
Pais e institui a Carta de Servigos ao Usuario

Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018

Regulamenta a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica federal e
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n2 01, de 24 de junho de 2014

Estabelece normas a respeito do recebimento e tratamento de denuncias an6nimas e

estabelece diretrizes para a reserva de identidade do denunciante.
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Instrugdao Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018

Estabelece orientacdes para a atuacao das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal
para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Il e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho
de 2017.

Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021 alterada pela Portaria n2 3.126/2021

Estabelece orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018,
dispde sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 42-A da Lei n2

13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e dd outras providéncias.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-no-581-consolidada-v2.pdf
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NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA EM 2021

Os dados apresentados a seguir foram retirados da plataforma Fala.BR e sdo referentes as
manifestacdes registradas no ano de 2021.

No ano de 2021 foram recebidas 199 (cento e noventa e nove) manifestacdes, em
tratamento 1 (uma) manifestacdo, arquivadas 41 (quarenta e uma) manifestacdes e respondidas
157 (cento e cinquenta e sete) manifestacdes distribuidas entre reclamacdes, solicitacdes,
sugestdes, elogios, denuncias, comunicagao.

A ouvidoria realiza atendimento presencial, por e-mail, por telefone e aplicativo de
mensagens para esclarecimentos de duvidas e orientacdo aos usudrios quanto a utilizacdo da
plataforma de uso obrigatério para o registro de manifestacdes, bem como nas manifestacoes
recebidas via e-mail o usudrio é orientado a utilizar o médulo de triagem do Fala.BR.

As denlncias e comunicacdes de irregularidades sdo tramitadas diretamente para a
corregedoria pelo médulo de triagem do Fala.BR.

O tempo médio de respostas das manifestacdes da Ouvidoria é em torno de 21 (vinte e um)

dias.
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MOTIVOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

O Fala.BR é a plataforma integrada de acesso a informacao e ouvidoria do Poder Executivo
Federal. Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o sistema permite a qualquer
cidaddo encaminhar - de forma agil e com interface amigavel - pedidos de informacgdes publicas e
manifestacdes, tudo num Unico ambiente.

Por meio do Fala.BR, é possivel fazer solicitacdes a mais de 300 6rgdos e entidades do
Governo Federal, além de outras duas mil instancias de todos os entes e poderes da federacao,
como estados, municipios e servigos sociais autbnomos que aderiram ao sistema.

Além do registro de pedidos e manifestacdes, o sistema permite acompanhar o
cumprimento dos prazos; consultar as respostas recebidas; entrar com recursos; apresentar

reclamacgdes; entre outras a¢des, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo e o Cédigo de

Defesa dos Usudrios de Servicos Publicos.

Entende-se por manifestacao:

Sugestdo: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pela Administracdao Publica Federal,;

Solicitacdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por parte da Administracao;

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servico publico;

Dendncia: comunicac¢do de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da

atuacdo dos érgaos apuratérios competentes;


https://falabr.cgu.gov.br/
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
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Apresentamos abaixo de maneira sucinta os dados coletados da plataforma Fala.BR, sobre
os motivos das manifestagdes.

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

IFPA - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Para

199 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

157 L

41

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: Painel Resolveu-CGU

TIPOS DE MANIFESTAGCAO

3P} RECLAMACAO 42 (26,69%)
SOLICITACAO 69 (43,7%)
Pl DENUNCIA 14 (8,9%)
Bl SUGESTAO 1 (0,6%)
1de] ELOGIO 0 (0,0%)
S sIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 32 (20,3%)

=Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu-CGU

10
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PONTOS MAIS RECORRENTES

Assunto EE"{ing Azzunios
Certificado ou Diploma 20
Processo Selstiva 13
Lceszo ainformacdo 11
Comcurso 10
Arzndirmenio o
Denunciz de imegularidades de ssnidores ]

Mic Informada
Universidades e Institutos
Cursa Técnico
Conduta Etica
Cutros em Educacio
Cwvidoria
Cartiddes = Declzracdes
Denuncia Crime
Educacin Supsrior
Cuwtros em Adrministracio
Cwvidoria Interna
Azsedic maora
Azzédio szxual
Bamilic
Cadastro
Coronavirus (COW1D-19)
Educacio Profissionalizante
Licitactes
Matriculas
Cwtros em Pesgquiza e Desenvolvimento
Flanzjamento & Gestdc
Recursos Humanos
Servigos Publicos
Agents Plblico
Apozentadaria

szistenciz 2 Crianca 2 ac Adolescants
Atendimento Basico
Bensfidios Sociais
Conduta Docente
Controle social
Dados Pessoais - LGRD
Educacao Basica
Frzquéncia de Seridores
Patrimcnic
Relacdes ds Trabalho
Saude Suplementar
Servigos 2 Sistemas
Sistema Financeiro
Transparanciz

e B ==

e I R e el il il JRL IR0 T 0 % T 6 TR % T o TR O T o5 TR T o5 T R W R R R R R S Co S U}

Fonte: Painel Resolveu CGU
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Na tabela abaixo apresentamos a evolucao dos pedidos recebidos nos ultimos 4 anos e o tempo médio
de resposta. Como podemos observar houve uma reducdo do nimero de manifestacdes e do tempo médio de
resposta.

ANO PEDIDOS RECEBIDOS TEMPO MEDIO RESPOSTA
2018 197 32,39
2019 282 31,02
2020 185 29,27
2021 199 21,87

Fonte: Painel Resolveu CGU 2022

SERIE HISTORICA

Apresentam a variacdo da série histérica por ano e més durante o triénio 2019-2021. Constata-se que
as manifestaces vem sofrendo variacdes para menor conforme tabelas e graficos a seguir, com queda média
de -13,41%.

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

82019
2020

82021

-

.\.z'ﬂ

Fonte: Painel Resolveu CGU 2022

12



SECRETARIA DE EDUCAGCAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCAGCAO

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DA PARA
OUVIDORIA GERAL DO IFPA

QUANTITATIVO GERAL

O quadro abaixo apresenta a variacao da série histérica por ano e més durante o triénio 2019-
2021. Constata-se que as manifestacdes vém sofrendo variagdes para menor conforme tabelas e
graficos a seguir, com queda média de -13,41%.

2019 282
2020 185
2021 199
Total 666

Fonte: Painel Resolveu CGU 2022.

-34,39%

7,56%

-13,41%

DETALHAMENTO MENSAL DAS MANIFESTACOES

Exercicio JAN FEV

2019 35 34
2020 23 34
2021 20 19
Total 78 87

Fonte: Painel Resolveu CGU 2022.

MAR

30

20

28

78

ABR

22

19

47

MAI

36

11

56

JUN

22

14

11

47

JUL

17

15

39

AGO

16

18

42

SET

16

15

17

48

ou

18

10

16

44

NOV

17

17

19

53

DEZ

19

14

14

47

TOTAL

282

185

199

666
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SEGURANCA E RASTREABILIDADE DO ENVIO DE MANIFESTACOES

As denuncias e comunicagdes de irregularidades recebidas no IFPA s3o tramitadas para a
Corregedoria do IFPA pelo médulo de triagem e tratamento da plataforma Fala.BR, garantindo assim

o sigilo dos dados pessoais dos denunciantes.

PROVIDENCIAS ADOTADAS

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, sdo analisadas e encaminhadas a drea competente.
A Ouvidoria acompanha as providéncias adotadas, que o manifestante, utilizando o nimero de sua
manifestacdo, também pode acompanhar. O cidaddo pode fazer criticas, elogios, reclamacées,

sugestdes, denuncias e comunicacdo de irregularidades.

ACOES EXITOSAS

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

* Utilizagdo de canais de comunicagdo para respostas rapidas (telefone, whatsApp e e- mail);

*  Promogdo com a Assessoria de Comunica¢do da Reitoria da atualizagdo das informag¢des produzidas
pelos diversos setores no sistema de transparéncia ativa do IFPA;

* Melhoramento da estruturacdo e do espaco fisico da ouvidoria;

* Participacdo da ouvidoria em cursos e eventos.

14
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RECOMENDACOES

Efetuar recomendacdes de publicacdes na pdgina do Instituto para melhorar a Transparéncia

Ativa das seguintes areas:

PRO REITORIA DE GESTAO DE PESSOAS:

Atualizar informagdes sobre o Banco de Professor Equivalente;

Disponibilizar listagem com o nome dos servidores afastados para estudos/missdo/licenca para
assuntos particulares, hordrio especial, etc. contendo data de inicio e fim do afastamento;

Verificar a possibilidade de realizacdo de forca tarefa para analise dos processos em exercicios
anteriores.

PRO-REITORIA DE ENSINO

Divulgar a listagem de concluintes e os certificados/diplomas emitidos pela instituicdo;

Promover levantamento a fim de verificar quais os motivos para o atraso na expedicdo de
diplomas de conclusdo de cursos, bem como verificar a possibilidade de realizacao de forga tarefa para

agilizar a entrega dessa documentacao.

Belém-PA
2022
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