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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 2019. 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 reldne 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 cidaddaos 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 Jo3do 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, Tucurui, Parauapebas e Obidos.

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 § 29
do artigo 09 estabelece que todas as manifestacées 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 Informagdo (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 comunicacdo disponibilizados para o atendimento sdo:

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

Sistemas - Sistemas de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
https://sistema.ouvidorias.gov.br

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

Telefone e WhatsApp: O usudrio podera 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, Educagdo
e Tecnologia do Para-IFPA, nos termos da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada
pelo Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017, apresenta o Relatério Anual de Ouvidoria referente
as atividades realizadas no periodo de janeiro a dezembro de 2019 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¢des dos cidadaos.
Em 2018 a Ouvidoria Geral do IFPA aderiu ao Sistema Federal de Ouvidorias (e-OUV) e em 2019
passou a utilizd-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 servigos publicos.
No capitulo IV, prevé as atribuicoes e deveres das ouvidorias publicas.

Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017

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

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 n¢ 01, de 24 de junho de 2014

Estabelece normas a respeito do recebimento e tratamento de dendncias anb6nimas 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 atuacdo 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.
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NUMERO DE MANIFESTAGCOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA EM 2019

Em 2019, foram recebidas 282 manifestacdes de Ouvidoria. Desse total foram respondidas
276 e 6 foram arquivadas, sendo 5 por duplicidade da manifestacdo e 1 por falta de
clareza/insuficiéncia de dados. O atendimento prestado pela Ouvidoria do IFPA tem inicio a partir
do recebimento da manifestacdo registrada na plataforma e-OUV, e compreende a andlise e
encaminhamento as dreas responsdveis solicitando esclarecimentos. A drea responsavel é
comunicada acerca do prazo regulamentado para responder as manifestacées.

O acesso dos usuarios ao canal de atendimento da ouvidoria se da pela plafatorma e-OUV.
Nas manifestagdes recebidas via e-mail o usudrio é orientado a utilizar a referida plataforma. A
ouvidoria realiza atendimento presencial, por e-mail, por telefone e aplicativo de mensagens para
esclarecimentos de duvidas e orientacdo aos usudrios quanto ao registro de manifestacdes na
plataforma e-OUV. O tempo médio de respostas das manifestacdes da Ouvidoria é em torno de 28

dias.
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MOTIVOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e-Ouv — é uma plataforma desenvolvida
pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido é utilizado para recebimento e
tratamento de manifestacdes de ouvidoria.

Entende-se por manifestagao:

Reclamacao: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico;

Denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo dos érgdos apuratérios competentes;

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

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;

Apresentamos abaixo de maneira sucinta os dados coletados da plataforma e-OUV, sobre os

motivos das manifestacGes

Assunto Qtd de Manifestagoes
Reclamacdo 74
Solicitacao 82
Denuncia 43
Sugestao 2
Elogio 3
Comunicagao 72
Simplifique 0
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Qtd de Manifestacdes

m Reclamagdo = Solicitagdo = Dendlncia = Sugestdo = Elogio = Comunicagdo m Simplifique

Os dados apresentados a seguir foram retirados da plataforma e-OUV e sao referentes as
manifestacdes registradas no ano de 2019.

No ano de 2019 foram recebidas 282 (duzentas e oitenta e duas) manifestacdes, arquivadas
6 (seis) manifestacGes e respondidas 276 (duzentas e setenta e seis) manifestacdes distribuidas
entre reclamacdes, solicitacdes, sugestoes, elogios, denuncias, comunicacao

I

10
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PONTOS MAIS RECORRENTES

Assunto Qtd de Manifestagoes
Outros em Administracao 64
Concurso 21
Educagdo Superior 16
Recursos Humanos 16
Denuncia de irregularidades de servidores 14
Agente Publico 11
Outros em Educacao 9
Certificado ou Diploma 8
Atendimento 8
Denuncia Crime 7
Servigos e Sistemas 7
Processo Seletivo 7
Educagdo Profissionalizante 6
Assédio Moral 6
Universidades e Institutos 6
Outros em Comunicagdes 5
Corrupgdo 5
Curso Técnico 5
Ouvidoria 4
Ensino Médio 4
Acesso a informacdo 3
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Bibliotecas 3
Conduta Docente 3
Outros em Saude 2
Normas e Fiscalizacdo 2
Frequéncia de Servidores 2
Beneficio 2
Outros em Trabalho 2
Transparéncia 2
Educagdo Basica 1
Assentamento 1
Atendimento Basico 1
Servigos Publicos 1
Transporte Rodoviario 1
Matriculas 1
Certiddes e Declaragdes 1
Infraestrutura e Fomento 1
Outros em Esporte e Lazer 1
Outros em Previdéncia 1
Fiscalizacdo do Estado 1
Empregabilidade 1
Auxilio 1
Armamento 1
Cadastro 1
Auditoria 1

Fonte: Painel Resolveu CGU
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PROVIDENCIAS ADOTADAS

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, sdo analisadas e encaminhadas a area
competente. A Ouvidoria acompanha as providéncias adotadas, que o manifestante,
utilizando o numero de sua manifestacdo, também pode acompanhar. O cidaddo pode

fazer criticas, elogios, reclamacdes, sugestdes, dendncias e comunicacdo de

irregularidades.

Belém-PA
2020
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