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GLOSSARIO

Accountability — é um termos em
inglés que significa prestagédo de contas e

responsabilidade.

Demanda de ouvidoria - contatos
do cidaddo com o IFPA por meio da
Ouvidoria, os quais contemplam as
manifestacdes de ouvidoria e os pedidos

de acesso a informacgao (SIC).

Encarregado pelo tratamento
dos dados pessoais - pessoa indicada
pelo controlador e operador para atuar
como canal de comunicacdo entre o
controlador, os titulares dos dados e a
Autoridade Nacional de Protecédo de
Dados (ANPD).

Integridade - alinhamento
consistente e adesao as normas, valores
e principios éticos comuns para sustentar
e priorizar o interesse publico sobre os

interesses privados no setor publico.

Lei de Acesso a Informacgao (LAI)
- a Lei n° 12.527/2011 regulamenta o
direito constitucional de acesso as
informagdes produzidas ou custodiadas

pela administragao publica.

Lei Geral de Protecao de Dados

Pessoais (LGPD) - a Lei n° 13.709/2018
dispbée sobre o tratamento de dados
pessoais, inclusive nos meios digitais, por
pessoa natural ou por pessoa juridica de
direito publico ou privado, com o objetivo
de proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da

pessoa natural.

Manifestacdo de ouvidoria -
contatos do cidaddo com o IFPA que
podem ser registrados como elogios,
sugestdes, solicitagdes, reclamacgdes,
denuncias e solicitagdes de simplificacédo

administrativa.

Omissao - situagdo em que a
instituicdo descumpre o prazo para
resposta ao cidad&o previsto na LAI, seja
em relagao ao pedido inicial de informacéao

Ou ao recurso.

Pedido de acesso a informacgao -
solicitacdo de informacéao realizada pelo
cidaddao no ambito da Lei de Acesso a

Informacéo (LAI).

Plano de Dados Abertos (PDA) -
instrumento que operacionaliza a Politica

de Dados Abertos do Poder Executivo

3
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Federal ao consolidar o planejamento das
acdes que visam a abertura, fomento ao
uso, reuso e sustentacdo de dados

abertos nas organizagdes publicas

Titular dos dados pessoais -
pessoa natural (pessoa fisica) a quem se

referem os dados pessoais que s&o objeto

Tratamento de dados pessoais -
toda operacdo realizada com dados
pessoais, como as que se referem a
coleta, retencao, processamento,
compartiihamento e eliminagdo dos

dados.

de tratamento (art. 5°, inciso V da LGPD).

Transparéncia ativa -
disponibilizacdo de informagdes de
interesse coletivo ou geral, de oficio, pelos
orgaos e entidades publicas, espontanea
e proativamente, independentemente de

solicitagdes.
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INTRODUGAO

A Ouvidoria do Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Para
(IFPA), tem se consolidado ao longo do
tempo como uma ferramenta essencial
para a promogdo da transparéncia,
melhoria da comunicacao e fortalecimento

da gestao publica dentro da instituigcdo.

Desde a sua criacdo, a Ouvidoria
tem evoluido constantemente, adaptando-
se as necessidades da comunidade
académica, servidores e sociedade, e
ampliando suas acgdes para garantir a
efetiva participagao social no processo de
gestao institucional.

A Ouvidoria do IFPA é a unidade
responsavel pelo Servico de Informacgdes
ao Cidadao (SIC), conforme estabelece a
Lei de Acesso a Informacéao (LAI - Lei n°
12.527/2011).

Conforme a Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais (LGPD), a titular da
ouvidoria do IFPA é a encarregada pelo
tratamento de dados pessoais na
instituicdo. Em raz&do dessa atribuicao, a
titular da ouvidoria também assume a
responsabilidade pela coordenacédo da
implementagdo da LGPD no IFPA,

garantindo que todas as acgdes
necessarias para a conformidade com a
legislacéo sejam adequadamente
executadas.

Além de cumprir as competéncias
previstas pela Lei n° 13.460/2017 (Lei de
Protecao e Defesa do Usuario do Servico
Publico) e pelo Decreto n° 9.492/2018,
que regulamenta a Lei e estabelece as
normas gerais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv), a
Ouvidoria do IFPA também desempenhou
outras importantes atribuicées. Entre elas,
destacam-se as, a transparéncia ativa da
instituicdo, a promogéo da integridade e
ao desenvolvimento do Plano de Dados
Abertos, reafirmando seu compromisso
com a governanga e o atendimento das
demandas da sociedade.

Neste documento, abordaremos as
demandas do cidaddo, compreendendo
as manifestacbes de ouvidoria, como
elogios, sugestoes, solicitagoes,
reclamacgdes, denuncias e solicitagdes de
simplificagdo administrativa, bem como os
pedidos de acesso a informagao (Lei de
Acesso a Informacao - LAI), que seréo

tratados separadamente.



SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCAGCAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E

OUVIDORIA GERAL DO IFPA

SUMARIO EXECUTIVO

Este relatério apresenta uma

analise consolidada sobre a gestdo da
Ouvidoria, com foco nos principais dados
agregados, além das conclusdes sobre a
eficiéncia, efetividade e  desafios
enfrentados pela equipe de ouvidoria ao
longo do ano de 2024.

Por meio desse relatorio, a
Ouvidoria reforga seu compromisso com a
transparéncia e a prestacdo de contas,
permitindo a sociedade, aos gestores e
aos orgaos de controle avaliar a eficacia
dos processos de comunicagdao e
atendimento ao publico. O documento
também serve como uma ferramenta de
diagndstico, identificando pontos fortes e
oportunidades de melhoria nos servigos
prestados pela organizagdo, com base
nas demandas e feedbacks recebidos.

Além disso, o Relatério Anual de
Gestdo da Ouvidoria tem um papel
importante na promogdo da confianga
entre a organizagdo e os cidadaos, ao
demonstrar a seriedade e o compromisso
em resolver as questdes levantadas e

aprimorar continuamente os processos

internos. Ele também atende a exigéncias
legais e normativas que exigem a
transparéncia nas  atividades da
Ouvidoria, garantindo que a organizagao
esteja alinhada com boas praticas de
governanga e accountability.

A finalidade do Relatério Anual de
Gestdo da Ouvidoria é consolidar um
panorama completo sobre o desempenho
da Ouvidoria do IFPA, proporcionando a
instituicdo e a sociedade uma visao clara
sobre a qualidade do atendimento, os
resultados alcangados e as estratégias
para o aprimoramento continuo da gestao

publica ou corporativa.
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ESTRUTURA E FORCA DE

TRABALHO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da nossa instituicao
esta devidamente estruturada para
garantir um atendimento de qualidade e
total privacidade aos nossos usuarios. O
espacgo destinado a Quvidoria
compreende uma sala exclusiva para o
Ouvidor, projetada para proporcionar um
atendimento reservado e seguro. Nosso
compromisso € garantir que todas as
demandas sejam ouvidas com atengao e
tratadas com o devido sigilo e respeito,
promovendo um ambiente de confiancga e

transparéncia.

Figura 1 — Sala Ouvidoria Reitoria

Fonte: Ouvidoria, 2024

Figura 2 — Sala Ouvidoria Reitoria

Fonte: Ouvidoria, 2024

Figura 3 — Sala Ouvidoria Reitoria

Fonte: Ouvidoria, 2024

No que diz respeito a forca de
trabalho, hoje a Ouvidoria conta com uma
titular e 5 ouvidores espalhados pelos
campi de Belém, Castanhal, Marab3a,
Parauapebas, e Santarém, que
desempenham fung¢des fundamentais no
acolhimento, analise e tratamento das

demandas apresentadas.
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ATENDIMENTO AO CIDADAO

Prestacdo de

orientagdes e
fornecimento de respostas aos usuarios
relacionadas ao registro de manifestacoes
e solicitagbes de acesso a informagao

encaminhadas ao IFPA.

CANAIS DE ATENDIMENTO

O uso da Plataforma Fala.BR é
obrigatorio para os 6rgéos e entidades da
administracao publica federal
mencionados no artigo 2° do Decreto n°
9.492/2018. Assim, em conformidade com
a Portaria Normativa CGU n° 116, de
marco de 2024, todas as manifestacdes
recebidas por outros meios, como carta,
telefone, atendimento presencial e
correspondéncia eletrénica, devem ser
registradas no sistema.

Os principais canais utilizados pela
Ouvidoria do IFPA sao e-mail, aplicativo
de mensagens, telefone e atendimento

presencial.

TRANSPARENCIA E ACESSO A

INFORMAGAO

Em consondncia com seu
compromisso institucional com a
transparéncia e o aprimoramento continuo
da gestao, o IFPA disponibilizou, em seu
portal, todas as informacgdes obrigatorias
previstas pela legislagao.

Em 2024, o IFPA se dedicou
intensamente ao aperfeicoamento de
seus processos internos, o que foi crucial
para o sucesso dos resultados descritos
neste Relatério, com destaque para as
acdes voltadas para a ampliacdo da
transparéncia e a melhoria nas respostas
aos pedidos de informagao.

Para garantir a efetividade dessa
publicagdo, o servidor do IFPA Heden
Warlen Aragao foi designado por meio de
portaria para auxiliar na divulgagao
desses dados. Esse esfor¢o conjunto
resultou no alcance de 100% de
transparéncia ativa, o que nao so facilitou
0 acesso a informacdo como também
fortaleceu o controle social sobre as agoes
da instituicao.

Como reflexo desse compromisso,
o IFPA obteve a 12 colocag&o no ranking
de cumprimento da transparéncia ativa
entre as 320 instituigdes do governo

federal monitoradas pela Controladoria-
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Geral da Unido (CGU), figurando ao lado

de outras instituicdes de destaque.

FAINEL
LE| DE ACESSO
A INFORMACAD

W1 GIRAL 0ok LA

oMISSOES RECURSOS

VIsko GERAL

IFPA - Instituto Federal de Educacao, Ciénciae '

FEBIDOS BOLICITANTES

CATEGORIA DO ORGAD: AUTARGULA

TRANSPARENCIA ATIVA
avaapos: 49 [ 49

cunrminos: 49

RANKING DE CUMFRIMENTD 100,00%

1° /302

CUMFRICDY

Fonte: Central Painéis LAI

Além disso, conforme estipulado
pela Lei de Acesso a Informagéo (LAI), o
IFPA publicou o Rol de

Classificadas de acordo

Informacdes
com seus
respectivos graus de sigilo, bem como o
Rol das Informacdes Desclassificadas nos
ultimos 12 meses, promovendo maior

clareza e acessibilidade aos dados.

INTEGRIDADE

A Ouvidoria tem prestado
significativo apoio a area de Integridade.
Sua participacao tem sido constante em
reunides da area, sempre que convocada,
proporcionando valiosas contribuicdes no
que se refere a promogao e manutengao
Sua

da integridade organizacional.

colaboracdo fortalece as agdes e

estratégias da area, garantindo
alinhamento e eficacia nas praticas
adotadas para assegurar a conformidade

e a ética dentro da instituicéo.

S PLANO DE DADOS ABERTOS

A Ouvidoria tem desempenhado
um papel fundamental no apoio a area de
Integridade, responsavel pela elaboragao
do Plano de Dados Abertos do IFPA,
atuando de maneira formal e estruturada,
conforme estabelecido em portaria. Sua
participacdo tem sido continua e eficaz,
estando presente nas reunides da area
sempre que convocada. Ao longo desse
processo, a Ouvidoria tem fornecido
valiosas contribuicdes, especialmente no
respeito  a

que diz promogao e

manutencao da integridade
organizacional. Sua colaboracao tem sido
essencial para fortalecer as acbes e
estratégias da area, assegurando o
alinhamento das praticas adotadas, além
de garantir a conformidade e a ética

dentro da instituigao.
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TRATAMENTO DE DADOS o levantamento das informagdes junto aos
PESSOAIS - LGPD setores envolvidos, em colaboragdo com

a Assessoria de Comunicagao (ASCOM).

A titular da ouvidoria do IFPA é a

encarregada pelo tratamento de dados A Ouvidoria, por sua vez, tem

pessoais na instituigao e responsavel pela acompanhado © coordenado a

coordenacao da implementacdo da LGPD atualizagdo das informagdes no portal

no IFPA, garantindo que todas as acdes institucional, assegurando que 0s servigos

necessarias para a conformidade com a sejam divulgados de forma clara e

legislacio sejam adequadamente acessivel ao publico. A ultima atualizagao

executadas. foi realizada em 05/01/2023, conforme

ilustrado na figura abaixo.

Figura 4 — Portaria
Figura: 5

VINISTERIO DA EDUCACAO Matricular-se em curso de Educacéao a Distancia -

Secretaria de Educagao Profissional e Tecnoldgica I FPA
Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Para

Reitoria Avaliacio Sem Avaliagdo

Ultima Modificagae: 05/01/2023
PORTARIA N2 2152/REITORIA/IFPA, DE 15 DE ABRIL DE 2024

O REITOR SUBSTITUTO DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAQ
CIENCIA E TECNOLOGIA DO PARA, designado através da Portaria n? Fonte: Instituto Federal do Para - IFPA — Governo Digital
3707/REITORIA/IFPA, publicada no D.O.U. de 4 de agosto de 2023, no uso das
atribuicdes que Ihe conferem os art. 15 do Estatuto, art. 16 e 18 do Regimento Geral
deste Instituto e o que consta no Processo n? 23051.018731/2023-68, resolve:

Art. 12 Designar os servidores abaixo relacionadas como Encarregados
pelo Tratamento de Dados Pessoais no &mbito do Instituto Federal de Educacéo,
Ciéncia e Tecnologia do Pard, de acordo com o disposto no Artigo 23, inciso Il e

e fgarentn o ARTICULAGCAO COM OUTRAS

- ROSA CRISTINA AZEVEDO GOIS, SIAPE 1664393, Titular;

- JOSIEL CARVALHO REIS, SIAPE 041407, Suplente. I N ST I T U I g o E S

Art. 22 Esta portaria entra em vigor a partir desta data.

A integracdo e a articulagdo com

Art. 32 Revogar a Portaria n° 811/2021/GAB/IFPA, de 20 de maio de

outras instituicbes tém sido fundamentais

Fonte: Sippagweb para otimizar a resposta as demandas

recebidas. Nesse contexto, tem se

CARTA DE SERVIGOS destacando a colaboracdo com a
A Carta de Servigos do IFPA é de Corregedoria do IFPA, especialmente no
responsabilidade do gabinete, que realiza que se refere ao encaminhamento de

10
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questdes para essa unidade. A utilizacao
de grupos de WhatsApp tem se mostrado
uma ferramenta eficiente para agilizar a
comunicacado e a troca de informacgdes,
permitindo que as demandas sejam
tratadas de forma rapida e eficaz.

Por meio dessa articulagdo, as
instituicdes envolvidas conseguem
coordenar suas agodes, garantir a fluidez
no processo de resolucdo das questdes e
assegurar que as respostas sejam
fornecidas de maneira célere e eficiente. A
WhatsApp

possibilita a troca instantdnea de

interagcdo  via também
atualizagdes e orientacdes, facilitando a
gestdo das demandas e a realizagéo das
acoes necessarias, com maior
proximidade entre os envolvidos.

Esse processo de articulagdo nao
s6 melhora a eficacia da resposta, mas
também fortalece a cooperagao entre as
diferentes unidades, criando um fluxo de

trabalho mais integrado e coeso.

NUMERO DE MANIFESTAGOES
RECEBIDAS NA OUVIDORIA EM

2024

Todas as manifestacoes

registradas na Ouvidoria do IFPA séao

cuidadosamente analisadas pela equipe
com o objetivo inicial de verificar se o
assunto tratado na demanda é de
responsabilidade do Instituto.

Caso a responsabilidade seja
confirmada, a equipe determina qual area
interna do IFPA é competente para tratar
o tema.

Essa analise prévia visa identificar
corretamente a instituicdo ou setor
responsavel pela manifestacdo do
cidadao, garantindo o encaminhamento
adequado e eficiente da demanda. O
processo contribui para um atendimento
agil, eficiente e resolutivo.

O grafico a seguir ilustra os dados
das manifesta¢des de ouvidoria recebidas
pelo IFPA ao longo de 2024.

Durante este periodo, o IFPA
registrou um total de 325 manifestacoes,
das quais 276 foram devidamente
respondidas, 49 arquivadas e 5
encaminhadas para outros 6rgaos,
sempre cumprindo 0s prazos

estabelecidos pela legislagao.

11
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andlise realizada pela ouvidoria da

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

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

MANIFESTAGOES
ENCAMINHADAS PARA OUTROS

ORGAOS
As manifestagdes recebidas pelas

ouvidorias podem, em alguns casos, ser
encaminhadas para outros 6Orgdos ou
entidades para que sejam tratadas de
forma adequada, dependendo da
natureza da demanda. Esse processo de
encaminhamento € uma pratica comum
para garantir que o cidadao receba uma
resposta efetiva, especialmente quando o
assunto tratado esta fora da competéncia
da ouvidoria responsavel.

Ao fazer esses encaminhamentos,
€ importante que a ouvidoria informe ao
cidadédo sobre o processo, dando um
retorno sobre a agcdo tomada e o 6rgao
responsavel pela resposta ou resolugao
do caso. Isso garante transparéncia e
confianga no processo.

Em 2024, o IFPA recebeu um total
de 325 manifestacbes. Apds a devida

instituicdo, 5 dessas manifestagcdes foram
encaminhadas a outras entidades, de
acordo com a responsabilidade de cada
uma para a adog¢ao das providéncias
pertinentes. Abaixo, segue a tabela com
as informagbes detalhadas dos oérgéaos

destinatarios.

Instituigao N°

Manifestagoes

IFAP  —

Federal de Educacéo,

Instituto

Ciéncia e Tecnologia

do Amapa

INEP -

Nacional de Estudos

Instituto

e Pesquisas 2
Educacionais Anisio

Teixeira

CGU - Controladoria-
Geral da Unido

Fonte: Fala.br

TIPOLOGIA DE MANIFESTAGOES

As manifestacdes recebidas podem
ser classificadas em diferentes tipos, com

variagbes na quantidade e nos
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percentuais. As reclamacgdes representam

a maior parte das manifestagoes,

totalizando 88 registros, o0 que
corresponde a 31,9% do total. Em
seguida, temos as solicitagdes, com 58
ocorréncias, representando 21% do total.
As comunicacdes e denuncias sdo mais
expressivas, somando 123 registros, o
que equivale a 44,6%. Ja as sugestdes
sdo menos frequentes, com 5
manifestagdes, correspondendo a 1,8%.
Por fim, os elogios sdao o0s menos

registrados, totalizando apenas 2
manifestacdes, o que representa 0,7%.
Nao houve demanda do tipo "Simplifique"
neste periodo.

Esses dados demonstram uma
predominancia de manifestacdes
relacionadas a questdes de reclamacgdes
e denuncias, seguidas de solicitagdes. A
baixa quantidade de sugestdes e elogios
sugere que o foco dos usuarios esta, em
sua maioria, em resolver problemas ou
comunicar situagoes.

A tabela abaixo apresenta os dados
coletados da plataforma Fala.BR, sobre

os motivos das manifestagdes.

-
( E MOTIVO ARQUIVAMENTO
N

@ RECLAMAGAQ 88 (31.9%)
SOLICITACAO 58 (21.0%)
DENUNCIA 123 (44.6%)
=] sucesTAO 5 (1.8%)
ELOGIO 2 (0.7%)

=)
SIMPLIFIQUE 0

Fonte:
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

MOTIVO DOS ARQUIVAMENTOS

Das 49 manifestagdes de ouvidoria
arquivadas, 33 foram por falta de clareza
ou insuficiéncia de informagdes, 13 por
duplicidade de manifestagdes e 3 por

auséncia de competéncia.

:a : de o .rE-Iﬂ:.ér:ia o _ )
Duplicidade de manifestacdo -
Auséncia de competéncia I 3

Fonte:
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
A Lei n® 13.460/2017 estabelece

que o

prazo para resposta as
manifestagdes de ouvidoria € de 30 dias,
podendo ser prorrogado por mais 30 dias.

No entanto, no IFPA, o tempo médio de
13
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resposta foi de 14,91 dias em 2024, o que
esta abaixo do prazo maximo permitido

por lei.

Fonte: https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

UNIDADES MAIS DEMANDADAS

As unidades mais demandas
foram: Campus Belém, com 42
manifestagdes, Campus Castanhal, com
38 manifestacdes, Obidos, com 16
manifestacbes, Parauapebas, com 14
manifestagdes e Ouvidoria Interna, com
22 manifestagdes, sendo 4 relacionadas a
assédio sexual e 2 a assédio moral. A
seguir, apresentamos um grafico que
ilustra a distribuicdo dessas demandas

entre as unidades.

Unidades Demandas
o

= Campus Belém ® Campus Castanhal
Campus Obidos = Campus Parauapebas

= Quvidoria Interna

Fonte: FALA.BR

OS 10 ASSUNTOS MAIS

DEMANDADOS

No exercicio de 2024, foram
registrados diversos tipos de
manifestagdes, incluindo solicitagées,
reclamacgdes, sugestdes e denuncias,
sendo que alguns assuntos se
destacaram pelo numero elevado de
registros.

A andlise dos dados das
manifestagdes da Ouvidoria revela que as
questbes mais recorrentes  estéo
relacionadas principalmente a conduta
dos docentes, que € um tema de grande
preocupagao, com 33 registros. Além
disso, as denuncias de irregularidades e
questdes éticas, com 21 e 20 registros,
respectivamente,  também  merecem
atencédo. Os temas de certificagdo e
(19) e

profissionalizante (16) seguem como

diplomas educagéao
areas relevantes para os manifestantes.
Outros temas notaveis incluem o
auxilio (15), recursos humanos (13),
assedio moral (9), problemas
relacionados a agua (8) e assédio sexual
(8). Esses numeros fornecem uma visao
clara das areas mais sensiveis e que

demandam mais acompanhamento e

14
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possivel intervengao por parte da gestao
da instituigao.

Esses dados revelam uma série de
areas que precisam de cuidados
especificos. A conduta dos docentes, em
especial, aparece como uma preocupagao
significativa, e também ha uma importante
necessidade de atencdo a questbes de
asseédio, tanto moral quanto sexual, que
devem ser tratadas com seriedade para

garantir um ambiente saudavel e seguro.

Abaixo, destacamos os principais
temas com maior quantidade de

manifestagdes recebidas.

)
Fonte: https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

RESOLUTIVIDADE

As manifestagbes que sao
marcadas como resolvidas no sistema
Falabr sdo aquelas em que a Ouvidoria
nao apenas se manifestou, mas também

forneceu uma resposta final e conclusiva.

Isso significa que o caso foi examinado,
analisado e uma conclusdo ou
posicionamento foi apresentado de forma
clara, seja por meio de esclarecimentos ou
mesmo pela adogdo de medidas
corretivas. O campo de marcagdo como
"resolvido" no Falabr, portanto, reflete a
conclusdo do processo de analise e
resposta da Ouvidoria.

As demandas marcadas como néo
resolvidas, conforme registrado no
sistema Falabr, sdo em sua maioria
aquelas que dependem de acgdes ou

apuragoes por parte de outros 6rgaos
competentes ou que ainda estao
pendentes de resolugao por areas
internas do IFPA (Instituto Federal do
Para). Essas manifestagdes geralmente
exigem um processo mais complexo, que
envolve investigacao, analise ou
providéncias que ndao podem ser
realizadas pela Ouvidoria, mas
dependem da atuacao de outros setores
ou da conclusao de procedimentos
administrativos. Durante esse periodo, a
Ouvidoria pode continuar acompanhando
0 andamento do processo, mantendo o

usuario informado sobre o status da

15
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manifestacao, até que a resolugéo seja

efetivamente concluida.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

)

Sim Néo

58,48% 41,52%

* Considera as gbes com resposta iva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

CANAIS DE ENTRADA

A Ouvidoria recebeu diversas
demandas provenientes de diferentes
canais de comunicacao, as quais foram
devidamente cadastradas na plataforma
FALABR. Entre as

registradas, destacam-se 4 denuncias e 6

manifestacdes

reclamacgdes, além de uma denuncia
recebida por telefone.

Em atendimento ao disposto na
Portaria 116 da CGU, artigo 13, que
determina que as manifestagdes sejam
apresentadas preferencialmente em meio
eletrbnico, por meio da Plataforma
Fala.BR, informamos que todas as
demandas foram adequadamente
registradas na referida plataforma. Caso
alguma manifestagao tenha sido recebida
por meio distinto, ela foi prontamente

digitalizada e inserida na Plataforma

Fala.BR pela unidade setorial do SisOuyv,

conforme orientagdes da norma.

PERFIL DOS MANIFESTANTES

Os dados referentes ao perfil dos
manifestantes sdo de preenchimento
facultativo. Dessa forma, as informacdes a
seguir, sobre faixa etaria, sexo, raga e cor,
e regiao, sdo provenientes de um recorte
dentro do universo de pessoas que
procuraram o IFPA e escolheram
responder as perguntas detalhadas

disponiveis.

Faixa Etaria:

Do total de 156, 3 estdo na faixa
etaria de 20 a 39 anos, 2 estdo na faixa
etaria de 40 a 59 anos e 151 nao

informaram sua faixa etaria.

PERFIL DO CIDADAO
\g!ﬁ (@) SEXO <§) LOCALIZACAD @D RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

20-39 anos I 3
40-59 anos I 2
e _ =

Fonte:
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Género:

No que diz respeito ao género, 24
pessoas se identificaram como do sexo
masculino e 23 como do sexo feminino.

PERFIL DO CIDADAO
-g{ﬁ FAIXA ETARIA f((?') <§) LOCALIZAGAD @/\‘, RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por género

O

MASCULINO
24 (15.3%)

FEMININO
23 (14.6%)

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Localizagao:
No que diz respeito a localizagao,
68,79% dos

informaram sua regiao, enquanto 24,20%

respondentes nao

indicaram o Par4, seguido por 1,27% que

informaram Santa Catarina.

PERFIL DO CIDADAQ

-y 7N 3N
( ‘ﬂ ) FAIXA ETARIA (§f ) SEXO (/a\ \/')} ) RAGA E COR
ps AT/ T4 S
Percentual dos manifestantes por Estado

Nao In... 68,79%

4,20%

5
L
/
= e ‘x -
)

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

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Racga e Cor:
No que diz respeito a raca e cor,

76,43% nao responderam, 14,01% se

identificaram como pardas, 7,64% como

brancas e 1,27% como pretas.

PERFIL DO CIDADAO
" _ 7N YN N
{ | FAIXA ETARIA | | SEXO | | LOCALIZAGAO | )
) (&)= (9) sol®)

Percentual dos manifestantes por raca e cor

Nao Informado T6,43%

Parda 14,01%
Branca - 764%
Preta I 127%

(Em branco) | 064

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

SATISFAGAO DO USUARIO

A pesquisa de satisfagao realizada

com os usuarios sobre o atendimento
revelou resultados variados sobre a
qualidade do servico prestado. No total, 21
usuarios responderam a pesquisa,
proporcionando uma amostra que permitiu
uma analise sobre a percepgcido do
atendimento. A satisfacdo média geral foi
de 36,90%, o que indica uma avaliagao
mais critica por parte dos respondentes.
Ao detalhar as  respostas,
observou-se que 23,81% dos usuarios se
declararam muito satisfeitos com o
atendimento recebido, demonstrando uma
parcela que reconhece aspectos positivos
do servico. Por outro lado, uma

porcentagem significativa de 42,86% dos

17


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCAGCAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E

OUVIDORIA GERAL DO IFPA

participantes se declarou muito
insatisfeita, indicando um ponto de
atencdo para a Ouvidoria, que precisa
identificar e corrigir falhas no processo de
atendimento.

Além disso, 19% dos respondentes
se consideraram insatisfeitos, enquanto
9,52% avaliou o atendimento como
regular, sem grandes elogios nem criticas.
Apenas 4,76% dos usuarios disseram
estar satisfeitos com o servico, o que
reflete a necessidade de melhorias na
qualidade do atendimento oferecido.

Esses resultados destacam a
importancia de acg¢des para aprimorar o
atendimento e aumentar a satisfagcao dos
usuarios da Ouvidoria, visando
principalmente a reducéo da insatisfagao
expressa por uma parte consideravel dos

respondentes.

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
N
(s8e
N

36.90%

Satisfagio Média

42,36%

TOTAL DERESPOSTAS 21

Fonte: https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

AGOES EXITOSAS E

DIFICULDADES ENFRENTADAS

Em 2024, a Ouvidoria do IFPA foi
avaliada pela equipe da Controladoria-
Geral da Uniao (CGU), que, com base em
sua analise, recomendou a elaboragao de
um plano de agao para a unidade.

Como resposta a essa
recomendacgao, a Ouvidoria desenvolveu
e disponibilizou o Regimento Interno da
unidade, o qual pode ser acessado na
pagina oficial da Ouvidoria no site do
IFPA.

Além disso, foram realizados
ajustes nos normativos da Ouvidoria, com
o objetivo de adequa-los a legislacao
vigente, garantindo maior conformidade e
eficacia nas agdes.

Quanto as inconsisténcias no
tratamento das manifestacdes apontadas
no relatério, foram feitos ajustes nos
processos internos, os quais poderao ser
analisados pela equipe da CGU em
futuras avaliagdes das atividades da
Ouvidoria.

E importante destacar que as
acdes de Ouvidoria foram impactadas

pela redugcdo de orcamento promovida
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pelo governo, o0 que prejudicou a
execucgao de algumas atividades previstas
para o ano de 2024. No entanto, a
Ouvidoria se manteve ativa em acodes de
orientagcao e capacitagao.

Em abril de 2024, a Ouvidoria
realizou uma visita técnica ao campus
Abaetetuba, com o objetivo de orientar
sobre a necessidade de disponibilizar um
computador para o recebimento de
manifestacdes de usuarios em um local de
facil acesso e com a garantia de
privacidade.

Além disso, a Ouvidoria participou
de forma online da Semana Pedagdgica
do campus Conceicdo do Araguaia,
abordando temas relevantes como o
papel da Ouvidoria, condutas assediosas
e a divulgacéo do Guia Lilas da CGU.

Este material também  foi
compartilhado com os servidores por meio
de correio eletrénico, visando ampliar o
alcance das informacbes e sensibilizar
sobre temas importantes relacionados a

ética e ao combate ao assédio.

Figura 7: Foto visita campus Abaetetuba

| -

Fonte: Ouvidoria, 2024

A titular da Ouvidoria participou de
importantes eventos e atividades voltadas
a promogao de boas praticas no servigo
publico, destacando-se pela troca de
experiéncias e contribuicbes para o
aprimoramento dos  processos de
atendimento e  transparéncia nas
instituicoes federais.

Ela esteve presente no | Workshop
Correcional Tematico sobre "Como
prevenir e combater o assédio sexual nas
instituicbes federais", onde foi discutido o
papel das ouvidorias e a importancia de
eficazes de

implementar medidas

prevengao e enfrentamento de
comportamentos abusivos. O evento

proporcionou um importante espago para
19
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reflexdes sobre como as instituicbes
podem se tornar mais inclusivas e seguras
para todos.

Além disso, a titular participou da
Palestra "Boas Praticas nas Respostas
aos Usuarios dos Servicos Publicos",
onde foram abordadas as melhores
estratégias para garantir um atendimento
mais eficaz, acessivel e humano aos
cidadaos que recorrem aos Servigos
publicos, um tema de fundamental
importancia para a gestdo publica de
qualidade.

Em maio de 2024, a titular da
Ouvidoria esteve presente no Seminario
Acesso a Informagado, realizado em
Brasilia-DF, evento relevante para discutir
os desafios e avangcos no acesso a
informagao publica e a transparéncia nos
processos administrativos.

A titular também participou da Live
"LAl: Qualidade no Atendimento ao
Pedido de Acesso a Informacdo”, onde
foram compartilhadas melhores praticas
sobre o atendimento a pedidos de acesso
a informacao, fortalecendo a
implementagdo da Lei de Acesso a

Informacao (LAI) nas instituicbes federais.

Por fim, participou do Seminario da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), com
o tema "Ouvidorias Publicas e
Participacao Social", evento que abordou
a importancia da participagao social e o
papel das ouvidorias na melhoria da
gestdo publica. Embora este seminario
nao tenha gerado certificacao, ele foi uma
oportunidade significativa para promover
o dialogo sobre a importancia da
transparéncia e do controle social na
administracao publica.

Essas participagdes demonstram o
compromisso da Ouvidoria com a
promogdao de um atendimento de
qualidade, a prevencdo de praticas
abusivas e a defesa dos direitos dos
cidadaos nas ' instituicdes publicas
federais.

Os ouvidores dos campi sao
sempre devidamente notificados sobre os
eventos. No entanto, dois deles exercem
funcdes docentes, o que frequentemente
ocasiona conflitos com os horarios de
suas aulas. Além disso, esses ouvidores
tém se dedicado a divulgagao do papel da
ouvidoria para a comunidade interna, seja
por meio de palestras ou durante a

Semana Pedagogica. Por outro lado, o
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ouvidor do campus Belém, sempre que
possivel, tem se empenhado em participar
das capacitagdes oferecidas pela CGU,
visando aprimorar sua atuagdo e
fortalecer a ouvidoria no campus.

A professora Tatiana Azevedo,
mesmo estando afastada para realizar
sua pos-graduagao, demonstrou grande
comprometimento e dedicagdo ao seu
trabalho ao participar de capacitagdes.
Isso reflete ndo apenas sua preocupagao
com o aprimoramento profissional, mas
também seu interesse continuo em
contribuir com o campus Castanhal,

atuando como ouvidora.

Figura: 8

Seminario Nacional
de Ouvidoria

» = i

Fonte: Ouvidoria, 2024

Figura: 9

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Fonte: Ouvidoria, 2024

Figura: 10

SEMINARIO INTERNACIONAL| .o e cia
DE ACESSO A INFORMACGCAO| pemocracia AMBI(N

aL

ue Rosa Cristina Azevedo Gois

Ana Tulia de Macedo
Secrensris Nacsoaa e Acesss 8 iformagts

. Blvweco “Tin e BRLFL

Fonte: Ouvidoria, 2024

Figura: 11

A Pt
PROSPERA ’ o

Palestra — Boas Praticas nas Respostas aos Usudrios dos Servi
Palestrante

CIDADES tertlfcado de Pammpa(;ao

Laura Aparecida Biberg Corraleiro

26/03/2024
Lhoras

S——

Fonte: Ouvidoria, 2024
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Figura: 12

S T Pl
do 4 'K i 0w R

SEMINARIO NACIONAL DE OUVIDORIA

& o= 1 oo

Fonte: Ouvidoria, 2024

Figura: 13

9° ENCONTRO

REDESIC

Fonte: Ouvidoria, 2024
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CONSIDERAGOES FINAIS

Em atendimento ao disposto no artigo 60 da Portaria CGU n° 116/2024, encaminho
o relatdrio final referente as ag¢des realizadas no atendimento as demandas dos usuarios
de servigos publicos. Este documento reflete o trabalho diligente e o comprometimento de
todos os envolvidos, que com empatia e dedicagdo, se empenharam para entender e
responder de maneira eficaz as necessidades apresentadas pelos cidadaos.

Agradecemos profundamente a todos que contribuiram com seus esforgos para a
melhoria dos servigos publicos, especialmente aqueles que, com sensibilidade e
compromisso, tornaram possivel a execugdo desta importante tarefa. A empatia
demonstrada por cada profissional foi essencial para proporcionar um atendimento mais
humano e eficiente aos usuarios.

Solicito que o relatodrio seja publicado na pagina da Ouvidoria até o dia 31 de margo
de 2025, permitindo que a transparéncia e o reconhecimento pelas agdes realizadas

cheguem a todos os envolvidos e a sociedade em geral.

Ouvidoria

Assinado de forma

Rosa digital por Rosa

Gois
1 Dados: 2025.03.31
G OIS 08:11:03 -03'00'

Ciente

Assinado de forma
ANA PAULA digital por ANA
PALH ETA PAULA PALHETA

SANTANA:6620509

SANTANA:6 3200
6205093200 Dados: 2025.04.01

09:49:31 -03'00"
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