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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Para-IFPA apresenta
o Relatorio Anual referente as atividades realizadas de janeiro a dezembro de 2022. O presente
relatorio contém as demandas recepcionadas pela Ouvidoria e as respectivas recomendagoes.

A Ouvidoria ¢ um canal de comunica¢do que atua como instancia da Reitoria, no sentido de
promover a interlocugdo entre a Instituicdo e as comunidades interna e externa, de modo que as
manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servigos
publicos prestados pela Instituicao.

A missdo da Ouvidoria ¢ interpretar as demandas de forma sistémica, para delas inferir
eventuais oportunidades de melhoria.

A Ouvidoria do IFPA ¢ responsavel por receber, analisar, responder, encaminhar e monitorar,
reclamagdes, solicitagdes de providéncias, elogios, sugestdes e denuncias.

Este relatorio apresenta dados extraidos do painel resolveu da CGU, ferramenta que retine
todas as informagdes sobre as manifestagdes da ouvidoria (comunicagdes, denlincias, sugestoes,
solicitagdes, reclamacoes, elogios e pedidos de simplificagdo) 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 cidaddos no exercicio do

controle por meio da participagdo social.

INSTALACOES

A Ouvidoria-Geral do IFPA funciona nas dependéncias da Reitoria do Instituto Federal do
Para, situada na Avenida Jodo Paulo II, 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, Maraba, Santarém e Parauapebas.

Os canais de atendimento da Ouvidoria sdo: Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a
Informacao (Fala.BR) da Controladoria Geral da Unido (CGU) e presencial com atendimento na sede

administrativa reitoria e nas unidades dos campi.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Todas as manifestagdes sdo recepcionadas pela ouvidoria e registradas pelo canal Unico
FALA.BR.

Além desse canal, outros canais de acesso sdo disponibilizados para recebimento das
manifestagdes, tais como: atendimento pessoal, e-mail, telefone e aplicativo de mensagens.

As manifestacdes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria sdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma.

As manifestagdes colhidas verbalmente sdo reduzidas a termo e inseridas no sistema, na forma

prevista na portaria 581/2019.
BASE LEGAL

Em cumprimento a legislagdo vigente, a ouvidoria do Instituto Federal de Ciéncia, Educagao
e Tecnologia do Parad-IFPA, nos termos da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada
pelo Decreto n°® 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 2022 em cumprimento das suas atribuicdes.

A ouvidoria do IFPA tem atuado de acordo com o Regimento Geral do IFPA, aprovado pela
Resolucao n° 399/2017/CONSUP, de 11 de setembro de 2017. Dentro de suas prerrogativas a
ouvidoria geral atua no recebimento, exame e tratamento adequado das manifestacdes dos usuarios.

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre a participacado, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos.
No capitulo IV, prevé as atribuicdes e deveres das ouvidorias publicas.

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Dispde sobre simplificagdo do atendimento prestado aos usudrios dos servigos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagdo 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 participagdo, prote¢ao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica federal e institui o

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.
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Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021 alterada pela Portaria n°® 3.126/2021
Estabelece orientagcdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018,

dispde sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n

13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e d4 outras providéncias.

NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA EM 2022

O grafico abaixo mostra que em 2022 foram recepcionadas 337 manifestacdes de ouvidoria,

289 foram respondidas, 47 foram arquivadas e 1 finalizou o exercicio em tratamento.

PAINEL
RESOLVEU? ESFERAESTADUAL  ESPERAMUNICIPAL  SE RIAS
VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

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

1

UNIDADES
TOTAL DE MANIFESTAGOES

Limpar Filtros

ARQUIVADAS

47

ENCAMINHADAS PARA ORGAD
EXTERNO

0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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MOTIVOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

O grafico abaixo apresenta os dados coletados da plataforma Fala.BR, sobre os motivos das
manifestagoes.

A reclamacao que ¢ a demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo publico,
foi a manifestacdo mais recorrente com 37,6%, seguida da comunicacdo que ¢ a denuncia andnima
de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa da atuacdo do 6rgdo de controle interno ou externo com
27,6% e em terceiro lugar ficou a solicitagdo que ¢ um pedido de adocao de providéncia por parte da

administracdo que aparece no grafico com 24,1% do total de manifestacdes recebidas em 2022.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 109 (37,6%)

SOLICITAGAO 70 (24,1%)
DENUNCIA 27 (9,3%)

=] SUGESTAO 3 (1,0%)
@ ELOGIO 1(0,3%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 80 (27,6%)

*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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PONTOS MAIS RECORRENTES

Abaixo uma lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes recebidas e em tratamento

no exercicio 2022.

Assunto Ranking Assuntos

Denuncia de irregularidades de servidores 35
Concurso 29
Atendimento 17
Processo Seletivo 16
Certificado ou Diploma 15
Conduta Docente 15
Assédio moral 14
Ouvidoria 12

=
N

Universidades e Institutos
Assédio sexual

Certiddes e Declaragdes
Acesso a informagdo
Conduta Etica

Educacgao Superior
Aucxilio

Frequéncia de Servidores
Outros em Administragao
Outros em Educagdo
Agente Publico
Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia
Curso Técnico

Auditoria

Bolsas

Ensino Médio

Matriculas
Abastecimento
Aposentadoria

Cadastro

Dados Pessoais - LGPD
Educacgdo Profissionalizante
LicitagBes

Nao Informado
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Ouvidoria Interna

Recursos Humanos

Relagdes de Trabalho
Telecomunicacdes

Agua

Assisténcia a Crianca e ao Adolescente
Atendimento Basico

Combate a desigualdade

Compras governamentais
Comunicagdes

Cotas

Denuncia Crime

Direitos Humanos

Educacdo Basica

Infraestrutura e Fomento

Legislacdo

Normas e Fiscalizagdo

Outros em Comércio e servigos
Outros em Economia e Finangas
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento
Outros em Previdéncia

Outros em Saude

Outros em Trabalho

Planejamento e Gestao

Protec¢do e Beneficios ao Trabalhador

Servigos Publicos
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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DETALHAMENTO MENSAL DAS MANIFESTACOES

O total recebido foi superior em 69,34% comparado ao exercicio de 2021, que teve um registro de

199 manifestagdes.

Exercicio

2019

2020

2021

2022

Total

JAN

35

23

20

15

93

FEV. MAR ABR

34 30 22

34 20 6

19 28 19

34 45 40

121 123 87

MAI

36

11

30

86

JUN JUL AGO SET

22 17 16 16

14 15 8 15

11 7 18 17

21 12 26 40

68 51 68 88

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

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Na tabela abaixo apresentamos a evolug@o dos pedidos recebidos nos tltimos
5 anos ¢ o tempo médio de resposta. Como podemos observar em 2022 houve um
aumento do nimero de manifestacdes em relagdo aos anos anteriores, porém o tempo

médio de resposta caiu para 20,38 dias.

ou

18

10

16

18

62

ANO PEDIDOS RECEBIDOS TEMPO MEDIO RESPOSTA
2018 197 32,39
2019 282 31,02
2020 185 29,27
2021 199 21,87
2022 337 20,38

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

NOV

17

17

19

24

77

DEZ

19

14

14

32

79

TOTAL

282

185

199

337

1003
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PESQUISA NiVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS

O grafico abaixo revela o nivel de satisfacdo com o atendimento prestado. Do total de 399

manifestagdes apenas 31 usuarios responderam a pesquisa.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F141 22% SERIE HISTORICA

Respostas
29.03% ® @ Muito Satisfeito

& Satisfeilo
@& Regular

16195 o1 @ Insatisfeito 5 ‘| -6 ] O/U

@ & Muito Insatisfeito
12,90% e

TOTAL DE RESPOSTAS 31

25,81%

Satisfagdo Media

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

SERIE HISTORICA

O grafico abaixo apresente a série historica por ano e més durante o ano de 2022.

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

®2019

2020
®2021
@®2022

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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SEGURANCA E  RASTREABILIDADE DO ENVIO DE
MANIFESTACOES

As manifestagdes recepcionadas pela ouvidoria do IFPA sao inseridas imediatamente
na plataforma Fala.BR e tramitadas para as unidades pelo mddulo de triagem, garantindo assim

o sigilo dos dados pessoais dos manifestantes.

PROVIDENCIAS ADOTADAS

As manifestagdes recebidas pela ouvidoria, sdo analisadas e encaminhadas para a area
competente. A ouvidoria acompanha as providéncias adotadas, que o manifestante, utilizando

o numero de sua manifestagao, também pode acompanhar.

ACOES EXITOSAS

Orientar os usuarios indicando o Fala.BR como canal Unico para o recebimento de

manifestagao;

RECOMENDACOES
PRO REITORIA DE GESTAO DE PESSOAS-PROGEP:

Atualizar as informagdes sobre o Banco de Professor Equivalente-BEQ;
Realizar forga tarefa para analisar os processos em exercicios anteriores;
Proferir, nos processos relacionados com o pagamento de despesas de exercicios

anteriores, despacho informando sobre a condi¢ao do processo, prazos e demais tramites.

PRO-REITORIA DE ENSINO-PROEN:
Promover levantamento a fim de verificar quais 0os motivos para o atraso na expedi¢ao
de diplomas de conclusdo de cursos;

Realizar forca tarefa para agilizar a entrega dos certificados e diplomas.

Belém-PA
2023
11



