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RELATÓRIO FINAL DE AUDITORIA nº 03/2022 

 
INTRODUÇÃO 

 
Com fundamento nos Planos Anuais de Auditoria Interna (PAINTs) 2022, as 

Auditorias Internas (AUDIN) das Instituições Federais de Ensino Superior (IFES) da 
Bahia realizaram a atividade de avaliação das Ouvidorias em suas instituições 
correspondentes. De forma inovadora e com vistas a fortalecer a interlocução das 
Unidades de Auditoria Interna Governamental (UAIGs), através da troca de experiências, 
esta atividade de auditoria foi realizada no formato de trabalho conjunto das UAIG 
atuantes nas seguintes IFES: Universidade federal do oeste Baiano (UFOB), 
Universidade federal do Recôncavo Baiano (UFRB), Universidade federal do Sul da 
Bahia (UFSB), Universidade Federal da Bahia (UFBA), Instituto Federal da Bahia (IFBA), 
e Instituto Federal Baiano (IF Baiano). 
 Em reunião de alinhamento os responsáveis pelas QUAIS levantaram possíveis 
trabalhos e escopos de ações cujo resultados demonstram ser de interesse e relevância 
geral de todos, bem como com potencial de trazer bons resultados para as IFES 
participantes. Se optou por avaliar a gestão das Ouvidorias, tendo sido selecionada em 
virtude da sua relevância na efetividade das ações de transparência ativa, bem como por 
ser 2022 o ano em que se comemora 10 anos da Lei de Acesso à Informação1 (LAI), um 
marco positivo para o incentivo ao controle social. 

 Considerando a supervisão técnica da Controladoria Geral da União (CGU), o 
referido órgão de controle foi consultado e manifestou concordância. Em seguida, o 
Programa de Auditoria foi criado de forma conjunta pelas UAIGs citadas acima. A 
execução e os resultados foram realizados por cada AUDIN e consta neste relatório os 
resultados finais dos exames realizados em atendimento à ação proposta. 

                                                
1 Lei Federal nº 12.527, de 18 de novembro de 2011. Disponível em: 
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm. Acessado em: 01.out.2022. 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm.
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I OBJETIVOS E ESCOPO 
 
 Considerando a supervisão técnica da Controladoria Geral da União (CGU), o 
referido órgão de controle foi consultado e manifestou concordância com os objetivos 
propostos pelas UAIGs participantes dessa Ação Conjunta de Auditoria. Em seguida, o 
Programa de Auditoria foi criado, onde a execução e os resultados foram realizados por 
cada AUDIN com relatórios individuais. Durante a execução das atividades foram 
expedidas solicitações de auditoria, bem como solicitados documentos com o intuito de 
auxiliar os trabalhos executados. 
 No período de agosto/2022 a dezembro/2022, os auditores internos dessas IFES 
desenvolveram o Serviço de Avaliação - Gestão de Ouvidorias, que teve como objetivo 
avaliar:  
 

● à Ouvidoria quanto a sua estrutura formal;  

● ao atendimento da obrigatoriedade da transparência ativa da ouvidoria com 
divulgação em sua(s) página(s) da internet e afins;  

● à percepção da comunidade interna sobre os serviços oferecidos pela Ouvidoria. 
 
Avaliou ainda a conformidade da atuação da Ouvidoria do IF Baiano com o 

Decreto nº 9.492/2018, que regulamenta a Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, 
dispondo sobre participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços 
públicos da administração pública federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder 
Executivo federal, e suas alterações.  

Em atendimento ao exposto, considerando ainda o Plano de Atividades de 
Auditoria Interna (PAINT) do Instituto Federal de Educação, Ciência e Tecnologia Baiano 
(IF Baiano) para o exercício de 2022 e a Ordem de Serviço nº 04/2022, de 01/09/2022, 
realizou-se avaliação das atividades da Ouvidoria do IF Baiano. 
  

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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II CRITÉRIOS E METODOLOGIA  
 
 Para avaliação dos serviços prestados pela Ouvidoria foram utilizadas técnicas de 
entrevistas exploratórias, consultas em sítios eletrônicos, questionários, avaliação de 
indicadores e de relatórios produzidos pela ouvidoria. Foi utilizada legislação aplicada à 
atividade de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e parâmetros de boas práticas em 
ouvidoria como: 
 

● Lei Federal nº 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a 
informações previsto no inciso XXXIII do art. 5º, no inciso II do § 3º do art. 37 e no 
§ 2º do art. 216 da Constituição Federal; altera a Lei nº 8.112, de 11 de dezembro 
de 1990; revoga a Lei nº 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei nº 
8.159, de 8 de janeiro de 1991; e dá outras providências; 
 

● Lei nº 13.460/2017, que dispõe sobre participação, proteção e defesa dos direitos 
do usuário dos serviços públicos da administração pública; 
 

● Decreto nº 9.492/2018, que regulamenta a Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, 
que dispõe sobre participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos 
serviços públicos da administração pública federal, institui o Sistema de Ouvidoria 
do Poder Executivo federal, e altera o Decreto nº 8.910, de 22 de novembro de 
2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos 
em Comissão e das Funções de Confiança do Ministério da Transparência, 
Fiscalização e Controladoria-Geral da União;  
 

● Instrução Normativa da Ouvidoria Geral da União - OGU nº 05/2018 que 
estabelece orientações para a atuação das unidades de ouvidoria do Poder 
Executivo federal para o exercício das competências definidas pelos capítulos III 
e IV da Lei nº 13.460, de 26 de junho; 
 

● Instrução Normativa OGU nº 15/2018, que Institui Programa de Melhoria 
Continuada das Unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (PROMOUV), 
dispõe sobre o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Públicas (MMOuP); 
 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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● Instrução Normativa OGU nº 18/2018. Estabelece a adoção do Sistema 
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, como plataforma 
única de recebimento de manifestações de ouvidoria, nos termos do art. 16 do 
Decreto nº 9.492, de 2018; 
 

● Instrução Normativa OGU nº 19/2018, que estabelece regra para recebimento 
exclusivo de manifestações de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de 
Ouvidoria do Poder Executivo Federal; 
 

● “Guia de Orientação para a Gestão de Ouvidorias”, estudo desenvolvido no 
âmbito do diálogo em governança pública e co-financiado pelo projeto “Apoio aos 
Diálogos Setoriais UE-Brasil”, coordenado pelo Ministério do Planejamento, 
Orçamento e Gestão (MP) em articulação com a Ouvidoria-Geral da União; 
 

● Consulta à Ouvidoria Geral da União (OGU). 
 
Considerando os dispositivos legais e demais normas e orientações, buscou-se 

confronta-los com a atuação da Ouvidoria do IF Baiano, analisando não só a sua 
estrutura formal e conformidade em relação às regras vigentes, mas também a sua 
atuação em relação a boas práticas em ouvidoria pública e a percepção do público que 
a utiliza. 
  

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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III ESTRUTURA DO RELATÓRIO 
 
O relatório está estruturado em VII partes, além da seção de Introdução. Na parte 

I e II são apresentados os objetivos e escopo do trabalho elaborado, de forma a situar o 
leitor sobre o que originou a demanda desse trabalho, o que se busca obter de 
resultados, e como foram executados os trabalhos propostos.  

Na parte IV é trazido uma visão geral do cenário em que a Ouvidoria se encontra 
a nível institucional e geral, bem como o papel da auditoria quanto às avaliações nesse 
sentido. Os resultados dos trabalhos de auditoria foram reunidos na parte “V - Resultado 
das Análises Efetuadas”; as recomendações finais na parte VI. Por último, as 
considerações finais na parte VII. 
 
 
  

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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IV VISÃO GERAL 
 
 De forma a proporcionar uma visão geral da forma como a Ouvidoria é entendida 
no âmbito do Poder Executivo Federal, do IF Baiano, e sobre a atividade de ouvidoria 
pública, são apresentados a seguir onde se insere nesses contextos. 
 
IV.I Sobre o sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal 
 
 Segundo a OGU a Ouvidoria é: 
 

Um espaço em que (o usuário) pode apresentar sugestões, elogios, 
solicitações, reclamações e denúncias. E a Ouvidoria Pública é uma 
espécie de “ponte” entre (o usuário) e a Administração Pública (que são 
os órgãos, entidades e agentes públicos que trabalham nos diversos 
setores do governo federal, estadual e municipal). A Ouvidoria recebe as 
manifestações dos cidadãos, analisa, orienta e encaminha às áreas 
responsáveis pelo tratamento ou apuração do caso. Além disso, a partir 
das informações trazidas pelos cidadãos, a Ouvidoria pode identificar 
melhorias, propor mudanças, assim como apontar situações irregulares 
no órgão ou entidade. 
(FAQ Ouvidorias. BRASIL, 20152 

  
 A Ouvidoria-Geral da União (OGU), integrante da estrutura da Controladoria-Geral 
da União (CGU), é o órgão responsável por receber, examinar e encaminhar denúncias, 
reclamações, sugestões, elogios e solicitações referentes a irregularidades na utilização 
de dinheiro público, procedimentos e ações de agentes públicos, órgãos e entidades do 
Poder Executivo Federal. Além disso, a OGU tem como função acompanhar o trabalho 
das demais Ouvidorias do Poder Executivo Federal com o objetivo de integrar o 
tratamento das manifestações. 
 
 
 
 
 
 
                                                
2 BRASIL. FAQ Ouvidorias. 2015. Disponível em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-
conteudos/biblioteca/Material/faq-ouvidorias.pdf/view. Acessado em: 01/10/2022. 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-
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IV.II Sobre a Ouvidoria do IF Baiano 
 
 A Ouvidoria do IF Baiano, está prevista n o Estatuto do Instituto Federal De 
Educação, Ciência E Tecnologia Baiano3, Seção III, Artigo 29, aprovado pela Resolução 
nº 33, de 12/04/2019 e o art. 21 do Regimento Geral do IF Baiano, no qual constam as 
competências do setor. É vinculada ao Gabinete do Reitor. 

Localizada na Reitoria, em Salvador/Ba e atualmente é composta por 1 (uma) 
servidora. Segundo informações dispostas no site do IF Baiano, no que se refere a 
Ouvidoria: 

 
As Ouvidorias públicas são unidades de controle e participação social, 
responsáveis pelo tratamento das reclamações, solicitações, denúncias, 
sugestões e elogios relativos às políticas e aos serviços públicos, 
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento 
da gestão pública. A Ouvidoria é um órgão mediador que estabelece o 
elo entre a comunidade e o Instituto Federal Baiano (IF Baiano). 
(IF Baiano, 20224) 

 
 Conforme prevê o Regimento Interno da Ouvidoria e do Serviço de Informação ao 
Cidadão (SIC) do Instituto Federal de Educação, Ciência e Tecnologia Baiano, Seção II, 
Artigo 19, aprovado pela Resolução 114/2021 - OS-CONSUP/IFBAIANO, de 22 de 
fevereiro de 2021, as competências da Ouvidoria do IF Baiano são: 

 
Art. 25. São atribuições da Ouvidoria do IF Baiano:  
I – receber, examinar e tratar as manifestações conforme os atos 
normativos da Ouvidoria-Geral da União e subsidiariamente por esta 
Resolução;  
II - esclarecer o conteúdo das manifestações e viabilizar o ato de 
distribuição;  
III - realizar a mediação administrativa para certificação de que a 
manifestação está sendo instruída pela unidade competente e de que 
será cumprida dentro do prazo estabelecido;  

                                                
3 IF BAIANO. Estatuto do Instituto Federal De Educação, Ciência E Tecnologia Baiano. 2019. Disponível em: 
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2019/05/Estatuto-do-IF-Baiano_-Anexo-
Resolu%C3%A7%C3%A3o-n%C2%BA-33.2019.pdf 
4 IF BAIANO. Ouvidoria. Disponível em: https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/. Acessado em: 10.out.2022 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2019/05/Estatuto-do-IF-Baiano_-Anexo-
https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/.
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IV - cobrar respostas das unidades competentes a respeito das 
manifestações;  
V - analisar a qualidade das respostas produzidas pela unidade 
competente;  
VI - encaminhar ao(à) manifestante a resposta conclusiva à manifestação 
apresentada;  
VII - orientar as unidades administrativas sobre os prazos de atendimento 
e sobre as rotinas a serem cumpridas;  
VIII - monitorar o cumprimento dos prazos de atendimento;  
IX - encaminhar aos setores competentes do IF Baiano as denúncias e 
as reclamações referentes a dirigentes,  a servidores(as), ou a serviços 
prestados; 
X - organizar e manter banco de dados das manifestações;  
XI - produzir informações a partir da análise das manifestações para 
subsidiar a avaliação da política e dos serviços públicos prestados pelo 
IF Baiano;  
XII - apresentar periodicamente relatório gerencial de suas atividades e 
das manifestações;  
XIII - realizar pesquisa sobre a satisfação dos(as) cidadãos(ãs) com o 
serviço prestado pela Ouvidoria;  
XIV - atualizar os conteúdos do sítio eletrônico da Ouvidoria;  
XV - divulgar as atividades da Ouvidoria para facilitar o acesso do(a) 
cidadão(ã) aos seus serviços e àqueles ofertados pelo IF Baiano;  
XVI - realizar a sensibilização dos(as) servidores(as) em temas 
relacionados às atividades de Ouvidoria;  
XVII - propor normas e procedimentos para organizar as atividades de 
Ouvidoria no âmbito do IF Baiano;  
XVIII - elaborar plano de trabalho anual com definição de objetivos  de 
ações  de metas e de resultados;  
XIX - assessorar a Reitoria nos assuntos relacionados às atividades da 
Ouvidoria;  
XX - exercer outras atribuições reguladas pela Ouvidoria-Geral da União. 
(IF BAIANO, 20215, Capitulo V) 

  

                                                
5 IF BAIANO. Regimento Interno da Ouvidoria e do Serviço de Informação ao Cidadão do Instituto 
Federal de Educação, Ciências e Tecnologia Baiano. 2021. Disponível em: 
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2021/02/Resolucao-114_2021-OS-
CONSUP_IFBAIANO-DE-22-DE-FEVEREIRO-DE-2021-Regimento-Interno-Ouvidoria-e-SIC.pdf. 
Acessado em: 10/10/2022. 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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 Atualmente a Ouvidoria do IF Baiano não exerce as atribuições relativas ao 
Serviço de Informações ao Cidadão – SIC, estando esse serviço destinado a um servidor 
específico e com vinculação ao Gabinete do Reitor (IF BAIANO, 20216. Capítulo VII) através 
do sistema e-SIC.  Assim, os trabalhos aqui desenvolvidos são do escopo do âmbito da 
Ouvidoria em sua atuação e dentro de suas limitações. 
 
IV.III Sobre a atividade de ouvidoria pública 
 
 Segundo o texto para discussão de Ronald do Amaral Menezes, do IPEA,  

 
Ao lado de outros institutos de participação e controle social, as 
ouvidorias públicas surgem com maior vigor no esteio do processo de 
redemocratização do Estado brasileiro, cujo marco mais significativo foi 
a promulgação da Constituição Federal (CF) de 1988.  São responsáveis 
pelo tratamento de reclamações, solicitações, denúncias, sugestões e 
elogios relativos às políticas e aos serviços públicos, prestados sob 
qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestão 
pública. 
(IPEA, 20177, p.5).  

  
 Contextualizando “accountability”, as Ouvidorias seriam unidades administrativas 
que deveriam funcionar como mecanismo de controle social, passando assim a 
funcionarem como canal de manifestações decorrentes do exercício da cidadania, o que 
seria “accountability vertical”.  
 Nesse aspecto, a Lei de Acesso à Informação - LAI, ao regulamentar o dispositivo 
constitucional, estabeleceu que o acesso à informação é regra e o sigilo, a exceção, bem 
como garante o fornecimento gratuito de informação, divulgação proativa de informações 
de interesse coletivo e prevê a criação de procedimentos e prazos que facilitam o acesso 
à informação, a transparência passiva. 

                                                
6 IF BAIANO. Regimento Interno da Ouvidoria e do Serviço de Informação ao Cidadão do Instituto 
Federal de Educação, Ciências e Tecnologia Baiano. 2021. Disponível em: 
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2021/02/Resolucao-114_2021-OS-
CONSUP_IFBAIANO-DE-22-DE-FEVEREIRO-DE-2021-Regimento-Interno-Ouvidoria-e-SIC.pdf. 
Acessado em: 10/10/2022. 
7 IPEA. A atuação das ouvidorias públicas federais como instâncias de controle e participação 
social no Brasil. 2017. Disponível em: http://repositorio.ipea.gov.br/bitstream/11058/7715/1/td_2286.pdf. 
Acessado em: 19.set.2022 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2021/02/Resolucao-114_2021-OS-
http://repositorio.ipea.gov.br/bitstream/11058/7715/1/td_2286.pdf.
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 De acordo com o documento Guia de Orientação para Gestão de Ouvidorias, do 
Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão (MPOG): 
  

A ouvidoria pública diverge das privadas, especialmente, em sua 
finalidade e competências visto que não é um serviço oferecido pelo 
órgão ou entidade a seus públicos-alvo, como os SAC´s ou serviços de 
atendimento aos cidadãos, relacionados com a LAI, mas uma estrutura 
criada pela Administração Pública para cumprir o comando constitucional 
dado aos órgãos e entidades públicos de atuarem de forma aberta e 
transparente, mediante uma gestão participativa, sujeita ao controle 
social. 
(MPOG, 20138, p.10) 

 
 Segundo a IN OGU nº 5/2014:  
 

Considera-se ouvidoria pública federal a instância de controle e 
participação social responsável pelo tratamento das reclamações, 
solicitações, denúncias, sugestões e elogios relativos às políticas e aos 
serviços públicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas 
ao aprimoramento da gestão pública  
(CGU, 20149, art. 1º). 

 
Já a IN OGU nº 19/2018 estabeleceu que os órgãos e entidades do Poder 

Executivo Federal a que se refere o art. 2º do Decreto nº 9.492, de 2018, adotarão as 
medidas necessárias para que todas as manifestações de que trata o art. 10 da Lei nº 
13.460, de 2017, sejam recebidas e tratadas exclusivamente pelas unidades setoriais do 
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal a eles vinculadas. 
  

                                                
8 MPOG. Guia de Orientação para Gestão de Ouvidorias. Disponível em: 
https://www.gov.br/defesa/pt-br/acesso-a-informacao/governanca-e-gestao/portal-da-integridade-unindo-
forcas-em-prol-da-integridade/legislacao-e-normativo/04-ouvidoria/guias-e-manuais/cgu-guia-de-
orientacao-para-a-gestao-de-ouvidorias-2013.pdf. Acessado em; 29/09/2022. 
9 CGU. Instrução Normativa nº 1 da Ouvidoria-Geral Da União da Controladoria-Geral Da União, de 
05 de novembro de 2014. 2014. Disponível em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/legislacao/in/in-cgu-04.pdf. Acessado em: 18.set.2022. 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
https://www.gov.br/defesa/pt-br/acesso-a-informacao/governanca-e-gestao/portal-da-integridade-unindo-
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
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V RESULTADOS DAS ANÁLISES 
 
V.I Formalização da Ouvidoria  
 
 Localizada na Reitoria, em Salvador/Ba e atualmente é composta por 1 (uma) 
servidora formalmente designada para a função de Ouvidora através da Portaria nº 
1.231, de 9 de maio de 2018, publicada no Diário Oficial da União, de 11 de maio de 
2018. Conforme o § 1º do Art. 7º da Portaria CGU No 1.181, de 10 de junho de 2020, o 
titular da ouvidoria é passível de rotatividade a cada 3 anos, podendo ser reconduzido 
uma única vez. Como o período do atual titular expirava em 10 de maio de 2021, era 
esperado que o processo de recondução fosse dado início com a submissão da proposta 
de recondução até 11 de abril de 2021 (30 dias antes). 

 
Art. 7º A permanência no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria 
será de três anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, 
uma única vez, por igual período.  
§ 1º A proposta de recondução prevista no caput deverá ser submetida 
à avaliação da OGU pelo dirigente máximo do órgão ou entidade, no 
prazo mínimo de trinta dias e máximo de sessenta dias, antes do 
término de seu exercício(...) 
CGU, 202210) 

  
 Não foi identificado processo de recondução concluso para a indicação de um 
novo titular da Ouvidoria ou recondução do atual. A gestão do IF Baiano indica estar 
ciente dessa situação e que já deu início aos devidos trâmites. Até o fim dos trabalhos 
em campo não havia sido apresentada documentação que evidenciasse a conclusão 
desse processo. Como resultado, se passaram mais de 560 dias do prazo máximo de 
permanência sem que a recondução fosse formalmente submetida, estando em 
desacordo com o § 1º do Art. 7º da Portaria CGU No 1.181, de 10 de junho de 2020.  
 Em relação a indicação de substituto, a Portaria 1585/2019 – RET 
GAB/RET/IFBAIANO, de 3 de setembro de 2019, designou uma servidora para substituir 
a titular da Ouvidoria do Instituto Federal Baiano, Reitoria. Não há indicações na Portaria 

                                                
10 CGU. Portaria Nº 1.181, de 10 de junho de 2020. Dispõe sobre critérios e procedimentos para a 
nomeação, designação, exoneração, dispensa, permanência e recondução ao cargo ou função 
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no âmbito do Sistema de Ouvidoria do Poder 
Executivo federal - SisOuv, e revoga a Instrução Normativa CGU nº 17, de 3 de dezembro de 2018. 
Disponível em: https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/33978. Acessado em: 15.out.2022. 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/33978.
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CGU No 1.181/2020 ou em outro normativo que indique a necessidade de recondução 
do substituto periodicamente. 
 
V.II Adequação do espaço e canais de atendimento 
 
 A Ouvidoria deve ser entendida como de grande importância dentro de uma 
instituição ao qual está vinculada, sendo um apoio ao gestor para que possa cumprir seu 
papel com legitimidade e autonomia. Para o pleno funcionamento de uma Ouvidoria, 
deve-se obter o apoio efetivo do Gestor em todo o seu processo de funcionamento.  
 A interação entre o gestor e o cidadão representa um efetivo mecanismo de 
gestão e de controle social, voltado ao aperfeiçoamento da qualidade e eficácia dos 
serviços. Assim, deve possuir um espaço físico adequado, com boa localização e 
acessibilidade, inclusive com espaço para atendimento individual e/ou sigiloso ao 
cidadão. 
 A ouvidora, ao receber o cidadão, pelo telefone ou virtualmente, deve ser capaz 
de compreender qual tipo de manifestação ele deseja fazer: reclamação, denúncia, 
elogio, sugestão, solicitação de providências ou de simplificação, entre outros. Com isso, 
a depender do tipo de manifestação adotado, o usuário pode receber uma resposta de 
forma mais ágil ou mais demorada. Um canal de comunicação que seja de fácil acesso 
e com linguagem compreensível aos usuários. 
 
Espaço físico para atendimento   
 
 A Ouvidoria possui uma sala de uso exclusivo para atendimento no subsolo do 
prédio da Reitoria do IF Baiano, localizado em Salvador/BA. Em relação ao espaço físico 
destinado aos atendimentos da Ouvidoria, o setor: 

 
Possui uma sala de uso exclusivo para atendimento localizada no 
subsolo do prédio da Reitoria. Há ramal de telefone e conexão de internet 
adequada para atender às demandas. 
(Resposta a Solicitação de Auditoria 01/2022 – Ouvidoria) 
 

 Quanto à disponibilidade para os atendimentos presenciais, se observa que para 
acessar o subsolo do prédio da Reitoria, onde se localiza a sala da Ouvidoria, existe um 
lanço de escada e sem elevadores adaptados para cadeirantes ou soluções afins (Figura 
01). O piso tátil acompanha da entrada da reitoria até o laço de escada, mas não continua 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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até a entrada da ouvidoria. Não há indicações visuais para guiar um visitante até a sala 
de atendimento, exceto pela placa de identificação fixada na porta (Figura 02).  
 

Figura 01: laço de escada entre andar térreo e o subsolo (onde se situa a Ouvidoria) 

 
Fonte: Registro fotográfico AUDIN 

 
Figura 02: Entrada da Ouvidoria 

                     
Fonte: Registro fotográfico AUDIN 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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 Recomenda-se que sejam feitas as devidas adaptações ou que a sala da 
ouvidoria seja acessível a todos os usuários que podem demandar de atendimento 
presencial. 
 
Canais de comunicação disponibilizados ao usuário 

 Foram observados os canais de comunicação que a Ouvidoria disponibiliza para 
que os usuários possam se manifestar (figura 03). Esses canais são divulgados no 
site do IF Baiano https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/:  

 

Figura 03: Print de tela dos canais de comunicação divulgados pela no site do IF Baiano. 

 

 

 Quando necessário para tratamento das manifestações direcionadas aos Campi, 
a Ouvidoria aciona às Direções Gerais por e-mail.  
 Segundo a ouvidora titular, a maior parte das manifestações são registradas por 
meio do Fala.BR (Figura 04), bem como por e-mail ou por telefone (nesses casos os 
usuários são orientados a registrarem suas manifestações através do Fala.Br). 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/:
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Figura 04: Print de tela: Fala Brasil 
 

 

Fonte: https://falabr.cgu.gov.br/ 

V.III - A Ouvidoria ativa 
 

Segundo o “Guia de Orientação para a Gestão de Ouvidorias”, Ouvidoria ativa é 
aquela que, adicionalmente às competências próprias das ouvidorias, é incumbida de 
executar processos de relacionamento com os cidadãos, especialmente os usuários dos 
serviços e atividades do órgão/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a 
maior participação e controle da comunidade na avaliação do desempenho institucional 
e na proposição de diretrizes para a sua atuação. 
 Ainda que as formas de atendimento oferecidas (presencial, e-mail, telefone, 
Fala.Br, etc...) sejam acessíveis a toda a comunidade, a Ouvidoria deve atender aos 
seus usuários buscando o maior alcance possível, utilizando uma atuação ativa sempre 
que possível. Conforme indica o Governo Federal, essas ações de Ouvidoria ativa são: 

 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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As ações de ouvidoria ativa são aquelas em que as unidades de ouvidoria 
fazem esforços para ir até os usuários de serviços públicos, em vez de 
apenas aguardar o recebimento de manifestações. Cada unidade do 
SisOuv pode realizar essas ações individualmente ou em articulação com 
outras ouvidorias, devendo priorizar as populações vulneráveis ou 
digitalmente excluídas. 
(GOVERNO FEDERAL, 202111) 

 
 A ouvidoria é assim denominada “ativa” pela natureza proativa de suas atividades: 
não apenas recebe demandas dos cidadãos e atua sobre elas, mas se incumbe de 
identificar e levantar informações junto aos cidadãos para subsidiar as decisões da alta 
direção do órgão/entidade quanto às melhorias e inovações que podem ser 
implementadas. Para tal, realiza, por exemplo, pesquisas de campo para apurar o nível 
de confiança e aceitação da população em relação à atuação institucional e identificar 
requisitos esperados ou desejados pelos cidadãos em relação ao desempenho 
institucional.  Deve assim levar sua atuação para o usuário, dando visibilidade e 
prestando o retorno adequado e tempestivo (Figura 05). 
 

Figura 05: Ouvidoria Ativa 

 
Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br 

                                                
11 GOVERNO FEDERAL. Boas práticas em Ouvidoria Ativa. Publicado em: 
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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 São competências típicas de ouvidorias ativas, entre outras: 
 

● Realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados às áreas 
de atuação da ouvidoria, em especial, para levantamento dos requisitos e do 
nível de satisfação dos cidadãos em relação aos serviços prestados pela 
ouvidoria e pelo órgão ou entidade à qual ela se subordina;  

● Implementar projetos de participação e controle social dos cidadãos e 
entidades civis das atividades do órgão ou entidade, nos processos de 
formulação, acompanhamento e avaliação das atividades e serviços 
prestados, tais como audiências e consultas públicas;  

● Diagnosticar as tensões e conflitos sociais e apoiar o órgão ou entidade na 
articulação junto a órgãos e agentes externos com vistas à sua resolução, na 
defesa do interesse público;  

● Promover a capacitação dos servidores do órgão em temas relacionados com 
as atividades da ouvidoria;  

● Propor normas e procedimentos para as atividades de ouvidoria, no âmbito do 
órgão ou entidade público;  

● Manifestar-se previamente sobre os atos normativos do órgão ou entidade 
dirigidos ao público externo;  

● Exercer as atribuições relativas ao Serviço de Informações ao Cidadão – SIC, 
de que trata o art. 9º do Decreto nº 7.724, de 16 de maio de 2012;   

● Contribuir com as demais unidades administrativas do órgão ou entidade, na 
elaboração das suas Cartas de Serviços aos Cidadãos nos termos do art. 17 
do Decreto nº 6.932, de 11 de agosto de 2009, assim como para a avaliação 
de sua qualidade e da satisfação dos usuários. 

  
O papel da Ouvidoria vai muito além de responder às manifestações dos cidadãos, 

ela deve adotar uma postura estratégica no sentido de propor melhorias nos serviços 
prestados. O Ouvidor(a) titular deve obter conhecimento sobre os processos estratégicos 
e operacionais do IF Baiano, conforme disposto no Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI), a fim de possibilitar maior agregação de valor nas proposições de 
melhorias dos serviços públicos tendo em vista a visão sistêmica proporcionada pelo 
conhecimento desses processos. 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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Nesse sentido, a Ouvidoria não vem atuando de forma ativa. Segundo indica a 
gestão da Ouvidoria, às Direções Gerais dos Campi são acionadas apenas quando há 
manifestações cujo tratamento é direcionado a esses gestores, sendo a comunicação 
feita por e-mail. 
 Em questionário enviado pela AUDIN à comunidade interna do IF Baiano 
(docentes, discentes, terceirizados, pais de alunos, outros) foi dado espaço para que os 
usuários da Ouvidoria colocassem suas opiniões, de forma geral, sobre o serviço 
prestado. Ressalta-se que todos os comentários abaixo não se tratam de opiniões da 
AUDIN, mas são exemplos extraídos, na íntegra, do que foi apontado por esses usuários 
no questionário avaliativo enviado: 
 

● Ouvidoria muito incipiente, com equipe pequena e pouca expressão; 

● Falta mais comunicação do órgão com a comunidade; 

● Acho que deveria ser mais incentivado e divulgado o canal de atendimento 
junto a comunidade interna. 

● É preciso divulgar os serviços nos campi 

● Melhorar a divulgação para a comunidade acadêmica, em especial discentes, 
sobre a ouvidoria e os temas que podem ser reportados para ela. 

● Ser mais ativa e transparente! Atuar nas visitas junto aos Campi da instituição 

● Pouco divulgada, muitos nem sabem que existe. A política de quanto mais 
oculta melhor. 

● Penso que falta uma divulgação mais efetiva da Ouvidoria, pois não vejo nos 
portais da instituição e no e-mail institucional as ações que dêem visibilidade 
à Ouvidoria, setor essencial para contribuir para melhoria dos serviços 
públicos. 

 
 A questão da falta de divulgação mais envolvente dos serviços prestados pela 
Ouvidoria e seus canais de comunicação se refletiu nas respostas, o que reforça a 
importância de uma atuação mais ativa, sendo essa carência de atenção percebida de 
fato pelos usuários.  
 
 
 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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V.IV - Indicadores de desempenho da atuação da Ouvidoria  
 

Neste item, procurou-se avaliar a suficiência dos controles adotados das 
atividades realizadas pela Ouvidoria, como existência de medição das suas atividades, 
auto avaliação de desempenho, relatórios produzidos, dentre outros. 

A Lei nº 13.460/2017 elenca atribuições específicas das Ouvidorias como:  
 

● acompanhar a prestação dos serviços, visando a garantir a sua efetividade; 

● propor aperfeiçoamentos na prestação dos serviços; 

● receber, analisar e encaminhar às autoridades competentes as 
manifestações, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusão das 
manifestações de usuário perante órgão ou entidade a que se vincula;  

● promover a adoção de mediação e conciliação entre o usuário e o órgão ou a 
entidade pública, sem prejuízo de outros órgãos competentes. 

 
           Quanto ao encaminhamento das manifestações às autoridades competentes, a 
Ouvidoria procede à análise prévia e, caso necessário, encaminha às áreas 
responsáveis pela adoção das providências necessárias.  
 Os procedimentos preliminares de avaliação são realizados nos seguintes termos: 
 

● Inicialmente é verificado se a manifestação foi classificada de forma correta 
quanto aos tipos previstos no e-OUV (Sugestão, Elogio, Solicitação de 
providências, Reclamação, Denúncia, Comunicação e Solicitação de 
Simplificação). Caso haja impropriedade se procede à reclassificação;  

● Seguidamente, no caso específico de manifestações dos tipos - Sugestão, 
Elogio, Solicitação de providências, Reclamação, Comunicação e Solicitação 
de Simplificação – encaminha-se para o setor responsável pela matéria, 
objeto do encaminhamento, para conhecimento e resposta, quando for o caso 
(ex.: elogio em tese não suscita resposta). 

● No caso da manifestação ser do tipo denúncia ou comunicação, faz-se a 
análise preliminar do conteúdo a fim de verificar se este permite que os fatos 
possam ser apurados. Coleta-se maior quantidade possível de elementos de 
convicção para formar juízo preliminar quanto à aptidão da denúncia para 
apuração. 

  

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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 A Ouvidora relata que os responsáveis pelas respostas têm dificuldade de atender 
ao prazo previsto, o que por vezes gera atrasos nas respostas às manifestações. 
Observa-se que essa situação poderá ensejar o atraso nas manifestações do indicador 
“em tratamento”.  
 
Painel “Resolveu?” 
 O Painel “Resolveu?” é uma ferramenta que reúne informações sobre 
manifestações de ouvidoria (denúncias, sugestões, solicitações, reclamações, elogios e 
pedidos de simplificação) que a Administração Pública recebe diariamente pelo sistema 
e-Ouv. A aplicação permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rápida, 
dinâmica e interativa. Criado pela Controladoria-Geral da União (CGU), o painel visa dar 
transparência e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadãos no exercício do 
controle por meio da participação social. 
 Em consulta ao “Painel resolveu?” (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), 
extraiu-se indicadores do ano de 2021 (de 01/01/2021 a 31/12/2021) referente a 
Ouvidoria do IF Baiano (Figura 06).  
 Do Painel Resolveu? (Figura 06), se extrai a as seguintes informações: 

 
Figura 06: Informações registradas no Painel Resolveu?, referentes a 2021. 

 
Fonte: Painel Resolveu?12 
 
                                                
12 CGU. Painel Resolveu?. Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acessado em: 
18.set.2022 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br
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● Das 72 manifestações que constam no painel, 63 foram respondidas, 
nenhuma se encontrava em tratamento, e 9 foram arquivadas.  

● Das 63 respondidas, 63% foram dentro do prazo e os 37% restantes fora do 
prazo; 

● O tempo médio de resposta foi de 42,19 dias. 
  
 O indicador de “Manifestações -> Respondida fora do prazo”, bem como o “Tempo 
médio” demonstram que 37% das manifestações foram respondidas fora do prazo de 30 
dias, onde o prazo médio em 2021 ficou em 42,19 dias. A Ouvidoria aponta que o ano 
de 2021 foi atípico, devido aos efeitos da pandemia de COVID-19, que impactou em suas 
atividades: 

 
Em 2021, ano atípico à pandemia COVID-19, o órgão manteve suas 
atividades, de forma remota e, sempre acima de tudo, exercendo seu 
papel de receber, tratar e obter respostas aos protocolos manifestados, 
ampliando o relacionamento e a participação dos espaços no ambiente 
institucional e contribuição para possíveis falhas. 
(IF BAIANO 2021b13) 

  
 Segundo aponta a gestão da ouvidoria em seu Relatório Anual da Ouvidoria do IF 
Baiano, para o ano 2021 essa situação é conhecida, e indicam que: 

 
O índice de duração no tempo de resposta é uma métrica importante 
porque valida a efetiva integração da Ouvidoria, legitimando-a como um 
valioso espaço democrático e de engajamento cívico, bem como seu 
valor na melhoria da comunicação e confiabilidade. 
(IF BAIANO, 2021b14.) 

 
  No início do ano de 2022 aconteceu a retomada gradual das atividades 
presenciais, voltando as operações conforme se vinha praticando antes do período 
pandêmico. Analisando a comparação desses índices desde 2019 até setembro de 2022 

                                                
13 IF BAIANO.  Relatório Anual da Ouvidoria do IF Baiano Ano 2021. 2021. Disponível em: 
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2022/05/Relatorio-Anual-da-Ouvidoria-2021.pdf. 
Acessado em 15.set.2022. 
14c IF BAIANO. Relatório Anual da Ouvidoria do IF Baiano, 2021. Disponível em: 
https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/. Acessado em: 05.set.2022 
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https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2022/05/Relatorio-Anual-da-Ouvidoria-2021.pdf.
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(visto que os trabalhos de auditoria foram realizados durante o mês de outubro/2022), se 
observa que o tempo médio de respostas vem diminuindo (Tabela 01).  
 
Tabela 01: Análise das manifestações extraídas do Painel Resolveu?.  

 2022 (até setembro) 2021 2020 2019 
Total das manifestações 82 72 64 119 
Arquivadas 8 9 4 1 
Em tratamento 17* 0 0 0 
Respondidas  57 63 60 118 
Respondidas dentro do prazo 47% 63% 65% 73% 
Respondidas fora do prazo 53% 37% 35% 27% 
Tempo médio de resposta 37,18 dias 42,19 dias 86,88 dias 74,45 dias 

 
Fonte: Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm) 
* Espera-se que sejam tratadas até o fechamento do ano. 
  
 Por outro lado, aumentou o percentual de respondidas fora do prazo, estando 
2022 (até setembro) com 53% das manifestações recebidas nessa situação (Tabela 01). 
Segundo a Ouvidoria do IF Baiano o setor: 
 

Tem envidado esforços para que (a) o usuário (a) obtenha uma resposta 
no menor tempo possível. Em 2021, de acordo com dados extraídos do 
Fala BR, o prazo médio do envio aos cidadãos(ãs) da maioria das 
respostas (67%) variou de 01 a 30 dias, o que observou o prazo 
estipulado em lei. O percentual correspondente a 43% das manifestações 
recebidas foi respondido em prazo superior a 30 (trinta) dias, em função 
da necessidade de aguardar retorno dos Campi e demais setores 
internos na Reitoria. Não houve manifestações pendentes, isto é, que 
ficaram sem respostas, do mesmo modo que tiveram prazo prorrogado. 
(IF BAIANO, 2021b15.) 

 
 Apesar dos esforços que a ouvidoria vem desempenhando, há uma dificuldade 
dos responsáveis por cada situação darem retorno no tempo hábil. No Relatório Anual 
da Ouvidoria de 2021 é citado, dentro das sugestões de melhorias, o aperfeiçoamento 
do procedimento interno relativo à análise das demandas mais recorrentes e, no sentido 
de buscar minimizar a repetição dessas demandas e, consequentemente,  cumprir os 
                                                
15 IF BAIANO. Relatório Anual da Ouvidoria do IF Baiano, 2021. Disponível em: 
https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/. Acessado em: 05.set.2022. 
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prazos regimentais. Durante os trabalhos de avaliação da AUDIN não se identificou a 
adoção de ações desenvolvidas pelo setor nesse sentido.   
 
Relatório Anual de Ouvidoria 
  
 A normativa vigente prevê também, como instrumento gerencial das Ouvidorias, 
a elaboração de Relatório Anual da Ouvidoria, que deverá consolidar as informações 
sobre recebimento, análise e respostas às manifestações encaminhadas por usuários de 
serviços públicos, devendo indicar, no mínimo: 
 

● o número de manifestações recebidas no ano anterior; 

● os motivos das manifestações;  

● a análise dos pontos recorrentes;  

● as providências adotadas pela administração pública nas soluções 
apresentadas. 

 
O Relatório Anual da Ouvidoria vem sendo elaborado desde 2019 e divulgado 

integralmente no site do IF Baiano, conforme exige a Lei nº 13.460/2017. A normativa 
orienta que o relatório de gestão da Ouvidoria deverá conter, no mínimo: informações 
como o número de manifestações recebidas no ano anterior; os motivos das 
manifestações; análise dos pontos recorrentes; e as providências adotadas pela 
administração pública nas soluções apresentadas. Entretanto, se observa que apresenta 
uma estrutura de análises sintéticas limitada aos conteúdos essenciais. Não se identifica: 
uma análise que demonstre de forma crítica as razões dos pontos mais recorrentes terem 
ocorrido, nem seu comparativo com outros anos para indicar a evolução dessas 
situações; indicação de como a gestão do IF Baiano enfrentou essas situações e se as 
medidas adotadas foram suficientes.  

Um desenvolvimento mais detalhado das principais manifestações ocorridas, 
suas causas, comparações com outros anos, tratativas que foram tomadas e resultados 
observados, entre outras análises críticas, possibilita que o relatório possa ser utilizado 
como importante meio de identificação, tratamento e melhoria dos serviços ofertados 
pelo Instituto, sendo de suma importância a sua elaboração.  
 Quanto a propor aperfeiçoamentos na prestação dos serviços, a Ouvidoria relatou 
que busca a constante melhoria das suas práticas, utilizando de forma eficaz e eficiente 
os recursos colocados à disposição. No Relatório Anual de Ouvidoria são indicadas 
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ações a serem realizadas nesse sentido, a exemplo de: a) Aprimoramento da pesquisa 
de satisfação; b) Implementação do Conselho de Usuários.  
 Indica ainda algumas recomendações, em atenção ao previsto no inciso VI, do 
Art. 10, do Decreto nº 9.492/2018, com vistas ao aprimoramento dos serviços públicos 
prestados pelo Instituto Federal Baiano: atualizar a Carta de Serviços Públicos; 
aperfeiçoar o procedimento interno relativo a análise das demandas mais recorrentes e, 
consequentemente, trabalhar no sentido de minimizar a repetição dessas demandas e 
cumprir os prazos regimentais. 
 Apesar da existência de indicadores das atividades de Ouvidoria, não foram 
identificadas metas a serem alcançadas. Em análise do Relatório Anual da Ouvidoria do 
IF Baiano para o ano 2021, se observa que apresenta os dados gerais relativos às 
demandas recebidas e os temas mais demandados, índices de respostas e de satisfação 
dos usuários, entre outras informações. Entretanto, não há uma análise crítica com 
indicação de metas a serem alcançadas ou outros instrumentos de planejamento que 
demonstram uma atuação estratégica da Ouvidoria. 
  O Relatório Anual indica ações a serem realizadas no sentido do: 

 aprimoramento da pesquisa de satisfação; 

● e Implementação do Conselho de Usuários nos termos da Lei 13.460/2017 e 
Decretos 9.492/2018 e 10.228/2020. 

  
 Apresenta ainda, em atenção ao previsto no inciso VI, do Art. 10, do Decreto nº 
9.492/2018, ou seja, com vistas ao aprimoramento dos serviços públicos prestados pelo 
Instituto Federal Baiano, as seguintes sugestões:  

● Atualizar a Carta de Serviços Públicos; 

● Aperfeiçoar o procedimento interno relativo à análise das demandas mais 
recorrentes e, consequentemente, trabalhar no sentido de minimizar a 
repetição dessas demandas e cumprir os prazos regimentais. 

 
 A AUDIN considera essas sugestões alinhadas com o observado durante os 
trabalhos e as ações a serem realizadas seguem relatadas junto às Recomendações 
Auditoria (RAs) na parte VI deste relatório  
 
V.V Percepção da comunidade interna sobre a Ouvidoria no IF Baiano 
 
 Para captar a percepção dos usuários sobre a Ouvidoria do IF Baiano foi aplicado 
um questionário com objetivo avaliar a percepção da comunidade interna (estudantes, 
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servidores/as e terceirizados/as) sobre os serviços da Ouvidoria do IF Baiano. Foram 
obtidas 155 respostas (Gráfico 01), onde: 65 (aprox. 42%) docentes, 61 (aprox. 39%) 
Técnicos Administrativos da Educação (TAE), 23 (aprox.15%) estudantes, e 6 (aprox. 
4%) diversos (país/mãe de alunos, etc.). A dispersão entre homem e mulher foi de 43,9% 
e 56,1%, respectivamente, sem respondentes que não se identificam com ambos. 

 
Gráfico 01: Questionário: tipo de vínculo com o IF Baiano 

 
Fonte: Questionário enviado pela AUDIN 

 
 A divisão apresentada indica a presença de docentes, TAEs e estudantes, em sua 
maioria, com um quantitativo que permitiu observações consistentes com o que foi 
levantado nos trabalhos desenvolvidos durante as análises documentais, entrevistas 
com o auditado e demais procedimentos de auditoria adotados. 
 Sem adentrar nos dados socioeconômicos, se utilizando desses apenas para 
avaliar o perfil dos respondentes e sua adequação aos objetivos pretendidos, o 
questionário segue com perguntas objetivas que buscaram desenhar a forma que esses 
respondentes compreendem a Ouvidoria e se já haviam sido atendidos pela ouvidoria, 
com espaços para comentários. 
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 Gráfico 02: Questionário: Você sabe o que é Ouvidoria? 

 
              Fonte: papel de trabalho AUDIN 
 
 Só observou que aproximadamente 82% indicam saber o que é uma ouvidoria 
pública (Gráfico 02). Foram questionados detalhes sobre como é se dá essa percepção 
para saber “De que forma agiu ou agiria, caso tivesse um problema com serviço ofertado 
pelo IF Baiano?”, com possibilidade de resposta aberta (escrita). Dos 28 que 
responderam, 3 indicaram que de alguma forma procuraram a ouvidoria e outros 25 
indicaram outras vias como:  
 

● 13 indicaram de alguma forma falariam diretamente com os chefes/gestores 
responsáveis;  

● 5 responderam que tentariam resolver com diálogo junto ao servidor(es) 
envolvidos; 

● 3 indicaram que procurariam medidas legais; 

● 2 indicaram não saber o que fazer.  
  
 Essas respostas trazem colocações que demonstram que os usuários preferem 
resolver as situações enfrentadas em diálogos e ações diretamente com os responsáveis 
e envolvidos. Um respondente relata que “não tenho conhecimento sobre Ouvidoria e 
nem sei como usá-la, mas gostaria de saber quais problemas podem ser reportados, no 
momento tento resolver através da Direção”. 
 Apesar de maioria não indicar a ouvidoria como 1ª via para solução de seus 
problemas, 71,7% dos respondentes se sentem à vontade para reportar demandas à 
Ouvidoria (Gráfico 03): 
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Gráfico 03: Questionário – reporte a Ouvidoria 

 
Fonte: papel de trabalho AUDIN 

  
 Sobre a forma principal que se reportam/reportariam a ouvidoria, 63% indicaram 
o e-mail como opção, 17% presencialmente, 10% pelo Fala.Br, e 5% por telefone ou 
redes sociais. Entretanto, ainda que sintam a vontade, 116 (91,3%) respondentes 
indicaram que nunca utilizaram serviços da ouvidoria (Gráfico 04).  
 
Gráfico 04: Questionário – utilização da ouvidoria 

 
Fonte: papel de trabalho AUDIN 

 Esses dados indicam que, ainda que os usuários saibam da existência da 
Ouvidoria, há uma preferência pela informalidade na resolução de conflitos através de 
conversas ou ações diretamente com as partes envolvidas e sem registros. Essa 
informalidade traz o desconhecimento das mesmas pela gestão da Ouvidoria. E, como 
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resultado, há possibilidade de não ser dado o tratamento adequado para que as mesmas 
não se repitam ou projeções estratégicas do potencial das mesmas representarem riscos 
significativos ao IF Baiano.  
 Reforçando essa análise, no Item “V.III Ouvidoria Ativa” foram trazidas algumas 
respostas (abertas) onde os usuários indicam a falta de presença da Ouvidoria nos 
Campi, e a divulgação de suas ações nos canais de comunicação do IF Baiano (website, 
e-mail institucional, painéis e cartazes, entre outros).   
 Esses dados refletem o que já foi reportado anteriormente sobre a ausência de 
uma Ouvidoria Ativa e com maior divulgação, bem como necessidade de reformular a 
Carta de Serviços Públicos do IF Baiano com informações mais amplas sobre o setor. 
Ações nesse sentido podem impulsionar a Ouvidoria ampliar seu alcance. 
 Por último, os usuários da ouvidoria foram questionados sobre a confiança, 
qualidade e o que os respondentes entendem do seu funcionamento. Um resumo dessas 
respostas segue demonstrado na Tabela 02 abaixo: 
 
Tabela 02: avaliação da ouvidoria pela comunidade 
Segundo a percepção do usuário, a Ouvidoria do IF Baiano (1 - discorda totalmente; 2 – 
discorda; 3 – neutro; 4 – concorda; 5 - concorda totalmente):  
 1 2 3 4 5 

Gera confiança 10 (7,9%) 5 (3,9%) 21 (16,5 %) 34 (26,8%) 57 (44,9%) 
Proporciona melhoria/ 
qualidade dos serviços 
ofertados pelo IF Baiano 

12 (9,4%) 3 (2,4%) 29 (22,8%) 34 (26,8%) 49 (38,6%) 

Faz sentir-se valorizado 
como cidadão 

9 (7,1%) 4 (3,1%) 24 (18,9%) 31 (24,4%) 59 (46,5%) 

Facilita a cobrança de direitos 8 (6,3%) 2 (1,6%) 25 (19,7%) 28 (22%) 64 (50,4%) 
Facilita o contato com o IF 
Baiano 

9 (7,1%) 5 (3,9%) 32 (25,2%) 23 (18,1%) 58 (45,7%) 

Estimula a participação em 
assuntos de interesse 
coletivo 

12 (9,4%) 5 (3,9%) 30 (23,6%) 26 (20,5%) 54 (42,5%) 

Total (média) 10 (8%) 4 (3%) 27 (21%) 29 (23%) 57 (45%) 
Fonte: papel de trabalho AUDIN 
 De uma forma geral, 68% da comunidade do IF Baiano responderam concordar 
de alguma forma com questões que indicam boa qualidade do serviço prestado pela 
Ouvidoria, 21% se encontram neutros, e 11% não concordam. Esse dado reforça a 
avaliação da AUDIN quanto a necessidade da ouvidoria melhorar sua atuação.  
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 Entre as recomendações (ver item VI – Recomendações de Auditoria), se sugere 
divulgar melhor os serviços e resultados obtidos pela Ouvidoria, se utilizando de seus 
canais de comunicação e realizando ações de forma ativa.   
 Ainda que análises mais detalhadas e aprofundadas devam ser efetuadas e com 
envolvimento institucional de diversos setores do IF Baiano, não cabe ao escopo desta 
auditoria fazê-lo nesse momento. O que se obteve foram perspectivas que reforçam as 
recomendações apresentadas a seguir. 
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VI RECOMENDAÇÕES FINAIS DE AUDITORIA - RFA 
 
Recomendação Final de Auditoria n0 01: 
 

● Descrição sumária: Formalizar e concluir o processo de recondução do titular de 
Ouvidoria, ou indicar novo representante, conforme o que determina a Portaria CGU 
No 1.181, de 10 de junho de 2020 e demais normativos aplicáveis ou que venham a 
substituí-los. 
Planejar a capacitação de servidor para substituir o titular da ouvidoria no próximo 
ciclo e estruturar a Ouvidoria em relação a recursos humanos suficientes para a 
execução das suas atividades, levando em consideração as atividades de uma 
Ouvidoria ativa.   
 

● Condição ou situação encontrada: titular de Ouvidoria com prazo legal de atuação 
vencido (mais de 3 anos), podendo ser reconduzido após devidos trâmites legais. 
A ouvidoria possui apenas um servidor à disposição, não havendo outro em 
treinamento para ocupar o cargo de titular num próximo ciclo. 

 

● Evidências: Observou-se a portaria que nomeou o titular de Ouvidoria, consultou-
se a gestão do IF Baiano, e foi feita a análise do texto legal da Portaria CGU No 
1.181, de 10 de junho de 2020 e demais normativos aplicáveis. 
 

● Informação extraída das evidências: Portaria de nomeação do auditor titular 
emitida a mais de 3 anos. Não foram apresentadas outras portarias de recondução 
ou de nomeação de novo titular. 
A gestão informa que não há outros servidores além do titular à disposição da 
Ouvidoria. O substituto atua durante as ausências, mas sem participação ativa nas 
atividades diárias do setor. 
 

● Causas: Desatenção quanto aos prazos e trâmites legais para a recondução do 
ouvidor titular.  
Carência de código de vagas para Técnicos Administrativos em Educação à 
disposição do IF Baiano para contratação de novos servidores. 
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● Efeitos: Ouvidor titular atuando sem a devida formalização legal. A falta de 
servidores sobrecarrega o setor, impedindo uma atuação mais ativa e o preparo de 
outros ouvidores para ocupar o cargo de titular nos próximos ciclos. 
 

● Recomendações AUDIN: Dar continuidade e celeridade ao processo de 
recondução do Ouvidor Titular.  
Avaliar alocar servidor de outro setor na Ouvidoria até que novos códigos de vagas 
sejam disponibilizados à Ouvidoria. 
 

● Benefícios esperados: Formalização do cargo de Ouvidor Titular e reestruturação 
da Ouvidoria para atender as demandas e ampliar sua atuação de forma ativa. 
 

● Manifestação dos Gestores: A gestão informa que o processo de recondução foi 
encaminhado para Ouvidoria Geral da União, e está aguardando a conclusão. 
Quanto a treinar servidor para ocupar o cargo de Ouvidor Titular no próximo ciclo, a 
gestão informa que que o servidor que atualmente substitui o titular da Ouvidoria nos 
impedimentos legais já realizou os Cursos Profoco visando se capacitar nas 
atividades desenvolvidas na Ouvidoria. 
A gestão destaca ainda que: 
 

Desde 2019 o IF Baiano não recebe do MEC/SETEC novos códigos de 
vaga de cargos Técnico Administrativo em Educação, o que inviabiliza a 
assunção de compromisso, a curto e médio prazo, para ampliação do 
quadro de pessoal de setores tanto dos Campi em consolidação quanto 
da Reitoria. Outro indicativo da dificuldade enfrentada pela atual gestão 
para estruturar setores quanto a recursos humanos, diz respeito a 
ausência de garantia, pelo Ministério da Educação, do quantitativo de 
servidores previstos para Reitoria do IF Baiano, na Portaria MEC n° 173, 
de 08 de setembro de 2021 (180).  

 

● Análise da AUDIN: Estaremos acompanhando o processo de recondução até a 
conclusão. Ademais, recomendamos que a Ouvidoria adote procedimentos formais 
com fluxos de processo e demais documentos que possam guiar os gestores, 
estimulem as boas práticas, e sejam capazes de alertar o Ouvidor Titular quanto 
prazo de recondução e trâmites cabíveis tempestivamente. 
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A AUDIN se coloca à disposição para auxiliar a Ouvidoria, dentro das limitações 
cabíveis, para a busca de formas de superar a escassez de pessoal e desenvolver 
uma ouvidoria mais ativa e atuante. 

 
Recomendação Final de Auditoria n0 02: 
 

● Descrição sumária:  A Carta de serviços Públicos do IF Baiano não apresenta a 
Ouvidoria quanto a seus serviços ofertados, sua forma de atuação, seus canais de 
comunicação e o que mais for relevante. 
 

● Condição ou situação encontrada: A Carta de Serviços ao Usuário-Cidadão do 
ano de 202216, divulgada no site do IF Baiano e acessível a qualquer usuário 
interessado, apresenta apenas os canais de atendimento da Ouvidoria, sem 
descrever os serviços ofertados, a forma de atuação, e o que mais for relevante. 

 

● Evidências: Se observou a Carta de Serviços ao Usuário-Cidadão do ano de 2022, 
no que diz respeito à Ouvidoria. 
 

● Informação extraída das evidências: Há indicação dos canais de atendimento da 
ouvidoria, porém sem apresentar os serviços de ouvidoria à disposição do cidadão. 
 

● Causas: Necessidade revisão da Carta de Serviços ao Usuário-Cidadão. 
 

● Efeitos: Desconhecimento do cidadão quanto aos serviços de ouvidoria à 
disposição. Utilização equivocada dos canais de atendimento. 
 

● Recomendações AUDIN: Atualizar a carta de serviços do IF Baiano, apresentando 
a ouvidoria quanto aos serviços que tem a oferecer e de forma que possibilite ao 
usuário saber como utilizá-los adequadamente. 
 

                                                
16 IF Baiano. rta de Serviços ao Usuario-Cidadão. 2022. Disponivel em: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-
content/uploads/2022/08/cartadeservicos2022.pdf 
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● Benefícios esperados: Uma melhor percepção dos usuários da ouvidoria quanto a 
forma de atuação e possibilidades de atendimento. 
 

● Manifestação dos Gestores: A gestão concorda com as recomendações e está 
providenciando as melhorias nas próximas versões da Carta de Serviços ao 
Cidadão/usuário do IF Baiano.  

 
A Carta de Serviços do IF Baiano vigente traz quanto a Ouvidoria os 
contatos (e-mail fone e endereço), além do que link do sistema eletrônico 
onde podem ser registradas as manifestações direcionadas a esse órgão. 
Na próxima revisão a ser feita na Carta serão acrescidos de modo mais 
detalhado os serviços ofertados pela Ouvidoria e a forma de atuação.  

 

● Análise da AUDIN: Estaremos acompanhando as ações apresentadas pela gestão 
até a conclusão do recomendado. 
 

Recomendação Final de Auditoria n0 03: 
 

● Descrição sumária: Garantir a acessibilidade de todos os usuários que procuram 
atendimento presencial na Ouvidoria. 
 

● Condição ou situação encontrada: Existem obstáculos que dificultam o acesso de 
pessoas com dificuldade de locomoção acessem a sala da Ouvidoria. 

 

● Evidências: Observação do espaço onde a ouvidoria está instalada. 
 

● Informação extraída das evidências: Necessidades de melhorar a identificação 
dos acessos de cadeirantes e demais usuários que tenham dificuldade de utilizar 
escadas. Piso tátil necessitando de manutenção. 
 

● Causas: Dificuldades técnicas da estrutura do prédio onde se localiza a Reitoria e 
falta de salas disponíveis para realocar a ouvidoria. 
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● Efeitos: Usuários com dificuldade de locomoção podem não conseguir acessar a 
sala da ouvidoria. 
 

● Recomendações AUDIN: Avaliar e aplicar melhorias cabíveis para o adequado 
acesso de todos os usuários a sala de atendimento da Ouvidoria. 
 

● Benefícios esperados: Acessibilidade de todos os usuários ao atendimento 
presencial da ouvidoria quando demandados. 
 

● Manifestação dos Gestores: A gestão informa que a acessibilidade ao espaço onde 
funciona a Ouvidoria será melhorado. 

 

● Análise da AUDIN: Estaremos acompanhando as ações apresentadas até o 
atendimento do solicitado. 

 
 
Recomendação Final de Auditoria n0 04: 
 
Descrição sumária: Desenvolver ações de Ouvidoria Ativa que demonstram esforços 
para ir até os usuários, conforme as boa práticas adotadas pelo Governo Federal, 
ampliando a percepção sobre sua atuação, a exemplo de: 
 

● Realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados às áreas 
de atuação da ouvidoria;  

● Realizar ações de divulgação junto aos Campi e demais locais de convívio do 
IF Baiano e sua comunidade envolvida; 

● Utilização do e-mail institucional, bem como cartazes fixados em locais de 
grande visibilidade para divulgar a Ouvidoria e apresentar seus serviços 
prestados; 

● Desenvolver questionários avaliativos para os usuários trazerem suas 
opiniões sobre o funcionamento e percepção da Ouvidoria; 

● Outras. 
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 Estas são apenas sugestões, cabendo a gestão da Ouvidoria desenvolver as 
ações melhor exequível. 

 

● Condição ou situação encontrada: A ouvidoria atende pelos canais on-line e 
presencialmente, onde o usuário busca os serviços quando demandado. Não há uma 
atuação diretamente nos Campi, com ações de apresentação da Ouvidoria, 
divulgação dos serviços prestados e resultados alcançados, contato mais próximo 
dos usuários nos Campi, ou qualquer outra ação no sentido de uma Ouvidoria Ativa.   

 

● Evidências: Diálogos com a gestão e observação. 
 

● Informação extraída das evidências: Ausência de uma atuação ativa da ouvidoria. 
 

● Causas: Falta de servidores à disposição da Ouvidoria, resistência de gestores, 
necessidade de treinamentos e capacitações quanto a forma de atuação ativa de 
uma ouvidoria. 
 

● Efeitos: Distanciamento da ouvidoria com os possíveis usuários e cidadãos. 
 

● Recomendações AUDIN: Buscar forma da Ouvidoria estar mais presente nos 
Campi e nas comunidades em torno do IF baiano. 
 

● Benefícios esperados: Valorização da ouvidoria e atendimento às boas práticas. 
 

● Manifestação dos Gestores: A gestão informa que já iniciou a campanha de 
divulgação da Ouvidoria com o desenvolvimento de um cartaz. Informa ainda que 
ampliará as redes de comunicação periodicamente, a fim de atingirmos toda a 
comunidade. 
 

● Análise da AUDIN: As ações devem surtir efeitos principalmente nos Campi e 
comunidades em torno do IF Baiano. Estaremos acompanhando a recomendação 
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até que o desenvolvimento da Ouvidoria Ativa possa demonstrar impactos na 
percepção dos usuários. 

 
 
Recomendação Final de Auditoria n0 05: 
 

● Descrição sumária:  Tempo médio de atendimento acima de 30 dias e baixa 
quantidade de manifestações recebidas. 
 

● Condição ou situação encontrada: Ou observar os resultados apresentados pela 
Ouvidoria nos últimos anos se verifica uma baixa procura, impactado principalmente 
pelo período da Pandemia de Convid-19 e consequente paralisação das atividades 
pedagógicas presenciais nos exercícios de 2020, 2021 e provavelmente algum efeito 
ainda em 2022. 
O Relatório Anual de Ouvidoria não apresenta dados de forma analítica, 
descrevendo as principais situações enfrentadas, estratégias, e demais avaliações 
esperadas. 

 

● Evidências: Observação do Painel Fala.Br; Relatório de Gestão da ouvidoria do IF 
Baiano dos últimos 3 anos; diálogos com os gestores. 
 

● Informação extraída das evidências: O relatório de Gestão da Ouvidoria apresenta 
apenas os dados estraidos do painel fala.Br de forma sistemática. Falta análise dos 
dados, indicação das principais situações que afetaram os resultados apresentados, 
ações que se pretende tomar nos próximos exercícios e/ou outras informações 
estratégicas desejáveis. 
 

● Causas: Dificuldades técnicas, necessidade de capacitação dos servidores da 
Ouvidoria quanto a elaboração de relatórios, Ouvidoria Ativa, e demais itens 
desejáveis para uma análise estratégica elaborada. 

 

● Efeitos: falta de transparência quanto às ações e estratégias de atuação da 
ouvidoria. 
 

mailto:audin@ifbaiano.edu.br


 
MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO 

SECRETARIA DE EDUCAÇÃO PROFISSIONAL E TECNOLÓGICA 
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAÇÃO, CIÊNCIA E TECNOLOGIA BAIANO 

AUDITORIA INTERNA 
 Rua do Rouxinol, 115 – Bairro do Imbuí - CEP: 41.720-052 - Salvador - BA 

Fone: (71) 3186-0046. E-mail: audin@ifbaiano.edu.br 
 

37 

 

● Recomendações AUDIN: Estabelecer estratégias para reduzir o tempo de 
atendimento médio, ampliar a quantidade de manifestações recebidas e demais 
ações que possam melhorar os resultados apresentados pela Ouvidoria, a exemplo 
de:  
 realizar campanha de conscientização no âmbito dos setores, coordenações, 

diretorias e Pró-reitorias da Reitoria e Campi do IF Baiano, sobre a necessidade 
de atendimento às manifestações solicitadas pela Ouvidoria dentro do prazo 
estabelecido pela legislação, destacando o direito de acesso à informação e 
possíveis prejuízos decorrentes do não atendimento aos prazos;  

 apresentar análises estratégicas dos indicadores e informações prestadas no 
Relatório Anual da Ouvidoria;  

 outras cabíveis. 
 

● Benefícios esperados: agilidade no atendimento e retorno ao usuário quanto às 
manifestações apresentadas e utilização estratégica dos resultados apresentados 
pela ouvidoria. 
 

● Manifestação dos Gestores: A gestão informa que investirá em campanhas de 
conscientização com os gestores quanto a necessidade de atendimento às 
manifestações solicitadas pela Ouvidoria dentro do prazo estabelecido pela 
legislação. 
 

● Análise da AUDIN: Estaremos acompanhando as ações a serem desenvolvidas e 
os seus reflexos nos resultados a serem apresentados pela ouvidoria. Destacamos 
a importância da utilização estratégica desses resultados e da importância de uma 
apresentação no Relatório Anual da Ouvidoria que os considere a nível institucional, 
onde cabível. 
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VII CONSIDERAÇÕES FINAIS 
  
 Diante dos exames realizados foram identificadas 05 (cinco) situações que 
necessitam de implementações ou aprimoramentos, conforme as respectivas 
recomendações. Trata-se de recomendações decorrentes de atividade de avaliação 
independente, que sugerem melhorias nos processos da atividade de Ouvidoria pública 
com o objetivo de adicionar mais valor aos serviços públicos, de acordo com os princípios 
de Ouvidoria ativa. 
 Há necessidade de se avaliar o quantitativo de pessoal na Ouvidoria e mantê-los 
adequadamente capacitados, sendo algo que pede uma atenção para que uma 
Ouvidoria Ativa possa de fato ocorrer. O levantamento dos fluxos de processos deve 
auxiliar nesse levantamento da força de trabalho, visto que são capazes de redesenhar 
atividades que possam estar demandando muito esforço, por exemplo. Ademais, o 
espaço onde a Ouvidoria está localizada deve ser acessível aos usuários e com espaço 
adequado às suas atividades e exigências. Por último, pede-se ainda os diálogos junto 
aos gestores de forma a agilizar as respostas para as manifestações encaminhadas, 
diminuindo o tempo de trâmite. 
 O trabalho da AUDIN não esgota as necessidades que a Ouvidoria apresenta, e 
outras situações podem surgir. O que se buscou é um panorama baseado nas 
observações dos gestores e sua equipe, documentos observados, e demais trabalhos 
de auditoria executados.  
 As recomendações levantadas seguirão em monitoramento até que sejam 
evidenciadas soluções adequadas a cada situação recomendada. Tendo em vista que 
foram dados encaminhamentos às recomendações e que as propostas de atendimento 
são compatíveis com os resultados pretendidos pela AUDIN e Administração, 
procederemos o devido monitoramento das recomendações objetivando verificar a 
efetividade das implementações.  
 

Salvador, 29 de dezembro de 2022. 

 

 

    Assinado Eletronicamente          Assinado Eletronicamente     
João Vitor Miranda de Menezes   Guilherme Principe de Oliveira Galheigo             
Coordenador/AUDIN      Auditor                                                                  
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Questões de 
auditoria

Subquestões de auditoria Critério Descrição 
sumária

Condição ou situação 
encontrada

Evidências Informação extraída das 
evidências

Causas Efeitos Boas práticas Recomendações Benefícios 
esperados

Se a Ouvidoria do 
IF Baiano está 
adequadamente 
formalizada e de 
acordo com as 
normativas 
vigentes sobre o 
tema.

Período de 3 anos do titular de 
ouvidoria expirou sem que fosse 
dado inicio a proposta de 
recondução dentro do prazo 
hábil (§ 1º do Art. 7º da  Portaria 
CGU No 1.181, de 10 de junho 
de 2020).

Manifestação do 
auditado à Solicitação 

de Auditoria.

O processo de recondução já foi 
iniciado, com documentação 

enviada a CGU. 

Falta de controles 
internos para tal 

finalidade.

Titular da ouvidoria em 
desacordo com os normativos 
legais estabelecidos.

Atender ao definido nos 
normativos relacionados ao 
processo de indicação e 
recondução do titular da 
Ouvidoria.

Planejar servidor para substituir 
o atual titular da Ouvidoria no 
próximo ciclo.

Formalizar a recondução do titular 
de Ouvidoria ou indicar novo 
representante, em acordo com a  
Portaria CGU No 1.181, de 10 de 
junho de 2020 e demais 
normativos aplicáveis.

Planejar a capacitação de servidor 
para substituir o titular da ouvidoria 
no próximo ciclo. 

Regularizar a 
situação do Ouvidor 
titular, 

Se a Carta de 
Serviços do IF 
Baiano descreve 
os serviços que a 
Ouvidoria oferece.

A Carta de Serviços do IF 
Baiano, no que tange a 
Ouvidoria, apresenta as formas 
de contato e do usuário prestar 
manifestações sem maiores 
detalhes sobre os serviços a 
disposição, sua forma de atuar e 
suas limitações.

Observação da Carta 
de Serviços públicos 

do IF Baiano

Ausência de informações mais 
detalhadas sobre a Ouvidoria

Necessidade de 
se atualizar a 

Carta de Serviços 
do IF Baiano

Impactos na transparência e na 
forma ativa de atuação.

A acarta de Serviços deve ser 
acessível ao usuário e ser capaz 
de informar sobre os serviços 
que a Ouvidoria oferta de forma 
suficiente.

Reformular a Carta de serviços 
Públicos do IF Baiano, 
considerando a Ouvidoria e seus 
serviços ofertados,  sua forma de 
atuação, seus canais de 
comunicação, e o que mais for 
relevante.

Maios transparência 
na atuação da 
Ouvidoria.

Se a Ouvidoria do 
IF Baiano está 
instalada em 
espaço adequado 
para suas 
atividades e 
atendimento ao 
público.

Falta de acessibilidade no 
acesso a sala de atendimento da 
Ouvidoria: laço de escadas e 
piso tátil.

Inspeção física do 
ambiente e seus 

acessos.

Observa-se que para cessar a 
sala de atendimento da ouvidoria 

o usuário precisa enfrentar um 
laço de escadas que não tem 

equipamentos de acessibilidade 
para cadeirante e demais 
dificuldades de locomoção 

relacionadas.

Dificuldades 
técnicas para 
instalação de 

plataformas ou 
outros soluções. 

A ouvidoria não consegue 
atender usuários com 
dificuldades de locomoção 
dentro de seu espaço físico.

Atender ao definido nos 
normativos relacionados a 
acessibilidade da Ouvidoria.
Avaliar outros espaços mais 
acessíveis para setores com 
atendimento ao publico. 

Adotar as medidas cabíveis para 
garantir a acessibilidade de todos 
os usuários que utilizem dos 
serviços da Ouvidoria.

Facilitar o alcance da 
Ouvidoria no 
atendimento à seus 
usuários.

Se a Ouvidoria do 
IF Baiano  é 
utilizada para 
Transparência 
Ativa e Controle 
Social

Não há ações desenvolvidas 
para a Ouvidoria Ativa .

Manifestação do 
auditado à Solicitação 

de Auditoria.

O Ouvidor indica que atua 
quando recebe manifestações 

pelos seus canais de 
atendimento. Não foi apontada 

formas ativas de atuação.

Falta de 
planejamento 

estratégico que 
vislumbre a 

Ouvidoria Ativa 
como forma de 

expandir os 
serviços 

prestados.

Falta de servidores 
para desenvolver 

ações diretamente 
nos Campi e 

ações externas.

Atuação da Ouvidoria de baixa 
expressão.

Atender ao que se relaciona a 
Ouvidoria Ativa, a exemplo do 
desejado pelo Governo Federal 
(https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br)

Desenvolver ações de Ouvidoria 
Ativa que demonstrem esforços 
para ir até os usuários, ampliando 
a percepção sobre sua atuação. 

Ampliação da 
percepção da 
ouvidoria.

Se a Ouvidoria do 
IF Baiano  é 
Transparente em 
seus Relatórios 
Anuais e demais 
divulgações de 
resultados 
alcançados.

Apesar da existência de 
indicadores das atividades de 

Ouvidoria, não foram 
identificadas metas a serem 
alcançadas. Em analise do 

Relatório Anual da Ouvidoria do 
IF Baiano para o ano 2021, se 

observa que apresenta os dados 
gerais relativos as demandas 

recebidas e os temas mais 
demandados, índices de 

respostas e de satisfação dos 
usuários, entre outras 

informações. Entretanto, não há 
uma analise crítica com 

indicação de metas a serem 
alcançadas ou outros 

instrumentos de planejamento 
que demonstrem uma atuação 

estratégica da Ouvidoria

Análise dos 
Relatórios Anuais de 

Ouvidoria (2019, 
2020, e 2021).

Os relatórios Anuais 
apresentam relatos 
sucintos para um 

analise estratégica 
das situações 

identificadas e ações 
desenvolvidas para 

soluciona-las.

Se observa que falta trazer uma 
análise critica dos dados 

apresentados. Apresenta dados 
de empenho sem indicar ações 

para atuação da Ouvidoria

Necessidade de 
se aprimorar a 
forma que a 

ouvidoria relata 
seus resultados.

Dificuldade em se utilizar de 
forma estratégica os resultados 
observados pela Ouvidoria

A Ouvidoria deve prestar 
informações sobre sua atuação 
de forma transparente e de fácil 
compreensão para todos os 
usuários.

Estabelecer estratégias para 
reduzir o tempo de atendimento 
médio, ampliar a quantidade de 
manifestações recebidas e demais 
ações que possam melhorar os 
resultados apresentados pela 
Ouvidoria.

Apresentar analises estratégicas 
dos indicadores e informações 
prestadas no Relatório Anual da 
Ouvidoria.

Atuação estratégica 
da Ouvidoria.

1.3: Qual a percepção da 
comunidade interna sobre a 
Ouvidoria da instituição?

_ Art. 13 da Lei 13.360/2017 – 
Presidência da República

Como a Ouvidoria 
do IF Baiano é 
percebida pela 
comunidade 
interna.

32% da comunidade não 
percebem a Ouvidoria dentro do 

potencial que tem a oferecer. 
Ainda que analises mais 

detalhadas devam ser obtidas, 
não cabe ao 

Questionário enviado 
a docentes, TAE, 

terceirizados e 
alunos.

Se percebe que a Ouvidoria 
precisa melhorar sua percepção 
junto a comunidade interna do IF 

Baiano

Falta de uma 
Ouvidoria Ativa e 
campanhas de 
divulgação dos 
seus serviços

Má percepção pelos usuários Ouvidoria Ativa Melhorar a imagem da Ouvidoria 
com ações de divulgação e 
conscientização junto a 
comunidade do IF Baiano interna e 
externa.

Melhoria da 
percepção da 
Ouvidoria junto a 
comunidade do IF 
baiano

Instituto federal de Educação, Ciência e Tecnologia Baiano - IF BAIANO

1.2: As informações de interesse 
público estão sendo devidamente 

divulgadas?                                        

  -  Caput e inciso VI do § 3º do art. 8º 
da Lei nº 12.527/2011;

- § 1º, art. 16 do Decreto nº 
9.492/2018;

- Inciso VIII, do § 3º do art. 8º da Lei nº 
12.527/2011;

- Art. 16 do Decreto nº 9.492/2018;

- Inciso II, art. 14 c/c inciso II do 
Parágrafo único do art. 15 da Lei nº 

13.460/2017;

- Parágrafo único do art. 15 da Lei nº 
13.460/2017;

- Caput e §§ 1º e 4º do art. 7º da Lei nº 
13.460/2017;

- Portaria nº 581/2021 - CGU;

- § 2º, art. 7 da Lei nº 13.460/2017;

- § 3º, art. 7 da Lei nº 13.460/2017;

AUDITADO: OUVIDORIA - Ação conjunta UAIGs Bahia
ESCOPO: Serviço de avaliação - Ouvidoria. Avaliar estrutura formal da 

MATRIZ DE ACHADOS

1.1: A Ouvidoria é formal e 
adequadamente estabelecida?

Art. 2º O disposto neste Decreto se 
aplica:

I - aos órgãos da administração pública 
federal direta, autárquica e 

fundacional;

Art. 13 da Lei nº 13.460/2017; art. 10 
do Decreto nº 9.492/2018

Art. 9 do Decreto nº 9.492/2018

Boa prática; “Meios de comunicação 
oral”, pág. 24 do Manual de Ouvidoria 

Pública da CGU (2019)

§ 2º do art. 16. Decreto nº 9.492/2018

“Funcionamento da ouvidoria”, pág. 21 
do Manual de Ouvidoria Pública da 

CGU (2019)

“Meios de comunicação oral”, pág. 24 
do Manual de Ouvidoria Pública da 

CGU (2019)

Art. 11 do Decreto nº 9.492/2018
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1. A Ouvidoria da 
instituição vislumbra a 
transparência ativa e 

uso da linguagem 
cidadã com vistas ao 
fomento do controle 

social?

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-

