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INTRODUCAO

Com fundamento nos Planos Anuais de Auditoria Interna (PAINTs) 2022, as
Auditorias Internas (AUDIN) das Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES) da
Bahia realizaram a atividade de avaliagdo das Ouvidorias em suas instituicoes
correspondentes. De forma inovadora e com vistas a fortalecer a interlocugcédo das
Unidades de Auditoria Interna Governamental (UAIGS), através da troca de experiéncias,
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 Reconcavo 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 reunido de alinhamento os responséaveis pelas QUAIS levantaram possiveis
trabalhos e escopos de agdes cujo resultados demonstram ser de interesse e relevancia
geral de todos, bem como com potencial de trazer bons resultados para as IFES
participantes. Se optou por avaliar a gestao das Ouvidorias, tendo sido selecionada em
virtude da sua relevancia na efetividade das ac0es de transparéncia ativa, bem como por
ser 2022 o ano em que se comemora 10 anos da Lei de Acesso a Informag&o* (LAI), um
marco positivo para o incentivo ao controle social.

Considerando a supervisédo técnica da Controladoria Geral da Unido (CGU), o
referido 6rgdo de controle foi consultado e manifestou concordancia. Em seguida, o
Programa de Auditoria foi criado de forma conjunta pelas UAIGs citadas acima. A
execucao e os resultados foram realizados por cada AUDIN e consta neste relatério os
resultados finais dos exames realizados em atendimento & a¢éo proposta.

1 Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm. Acessado em: 01.out.2022.
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I OBJETIVOS E ESCOPO

Considerando a supervisdo técnica da Controladoria Geral da Unido (CGU), o
referido 6rgéo de controle foi consultado e manifestou concordancia com os objetivos
propostos pelas UAIGs participantes dessa A¢éo Conjunta de Auditoria. Em seguida, o
Programa de Auditoria foi criado, onde a execugéo e os resultados foram realizados por
cada AUDIN com relatérios individuais. Durante a execucdo das atividades foram
expedidas solicitagbes de auditoria, bem como solicitados documentos com o intuito de
auxiliar os trabalhos executados.

No periodo de agosto/2022 a dezembro/2022, os auditores internos dessas IFES
desenvolveram o Servigo de Avaliagao - Gestao de Ouvidorias, que teve como objetivo
avaliar:

® 3 Ouvidoria quanto a sua estrutura formal;

® a0 atendimento da obrigatoriedade da transparéncia ativa da ouvidoria com
divulgagcdo em sua(s) pagina(s) da internet e afins;

® 3 percepcdo da comunidade interna sobre os servicos oferecidos pela Ouvidoria.

Avaliou ainda a conformidade da atuagdo da Ouvidoria do IF Baiano com o
Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
dispondo sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servigos
publicos da administragdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, e suas alteracdes.

Em atendimento ao exposto, considerando ainda o Plano de Atividades de
Auditoria Interna (PAINT) do Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia Baiano
(IF Baiano) para o exercicio de 2022 e a Ordem de Servigo n° 04/2022, de 01/09/2022,
realizou-se avaliagdo das atividades da Ouvidoria do IF Baiano.
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I CRITERIOS E METODOLOGIA

Para avaliagd@o dos servicos prestados pela Ouvidoria foram utilizadas técnicas de
entrevistas exploratérias, consultas em sitios eletrdnicos, questionéarios, avaliagdo de
indicadores e de relatorios produzidos pela ouvidoria. Foi utilizada legislacéo aplicada a
atividade de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e parametros de boas préaticas em
ouvidoria como:

® |ei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a
informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3°do art. 37 e no
§ 2°do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro
de 1990; revoga a Lei n°® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n°
8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias;

® |ein®13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos
do usuério dos servi¢os publicos da administra¢ao publica;

® Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispbe sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administragéo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de
2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos
em Comissdo e das Fungbes de Confianga do Ministério da Transparéncia,
Fiscalizagéo e Controladoria-Geral da Uniéo;

® |nstrugcdo Normativa da Ouvidoria Geral da Unido - OGU n° 05/2018 que
estabelece orientagcbes 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;

® |Instrugcdo Normativa OGU n° 15/2018, que Institui Programa de Melhoria
Continuada das Unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (PROMOUYV),
dispde sobre o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOUuP);
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® |Instrugcdo Normativa OGU n° 18/2018. Estabelece a adogdo do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, como plataforma
Unica de recebimento de manifestacdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do
Decreto n° 9.492, de 2018;

® |Instrugdo Normativa OGU n° 19/2018, que estabelece regra para recebimento
exclusivo de manifestacdes de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal;

® “Guia de Orientacdo para a Gestdo de Ouvidorias”, estudo desenvolvido no
ambito do didlogo em governanca publica e co-financiado pelo projeto “Apoio aos
Didlogos Setoriais UE-Brasil’, coordenado pelo Ministério do Planejamento,
Orgamento e Gestdo (MP) em articulagdo com a Ouvidoria-Geral da Uni&o;

® Consulta a Ouvidoria Geral da Unido (OGU).

Considerando os dispositivos legais e demais normas e orientagdes, buscou-se
confronta-los com a atuagdo da Ouvidoria do IF Baiano, analisando ndo s6 a sua
estrutura formal e conformidade em relacdo as regras vigentes, mas também a sua
atuacéo em relacéo a boas praticas em ouvidoria publica e a percepgdo do publico que
a utiliza.
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" ESTRUTURA DO RELATORIO

O relatorio esta estruturado em VIl partes, além da se¢éo de Introducdo. Na parte
| e Il s&o 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 € trazido uma viséo geral do cenario em que a Ouvidoria se encontra
a nivel institucional e geral, bem como o papel da auditoria quanto as avaliagées nesse
sentido. Os resultados dos trabalhos de auditoria foram reunidos na parte “V - Resultado
das Analises Efetuadas”; as recomendacfes finais na parte VI. Por udltimo, as
consideragdes finais na parte VII.
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[\ VISAO GERAL

De forma a proporcionar uma visdo geral da forma como a Ouvidoria € entendida
no ambito do Poder Executivo Federal, do IF Baiano, e sobre a atividade de ouvidoria
publica, sdo apresentados a seguir onde se insere nesses contextos.

IV.] Sobre o sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Segundo a OGU a Ouvidoria é:

Um espaco em que (0 usuario) pode apresentar sugestdes, elogios,
solicitacdes, reclamacdes e denudncias. E a Ouvidoria Publica € uma
espécie de “ponte” entre (0 usuario) e a Administracao Publica (que sédo
os o6rgaos, entidades e agentes publicos que trabalham nos diversos
setores do governo federal, estadual e municipal). A Ouvidoria recebe as
manifestacdes dos cidaddos, analisa, orienta e encaminha as areas
responsaveis pelo tratamento ou apuracao do caso. Além disso, a partir
das informacdes trazidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar
melhorias, propor mudancas, assim como apontar situacoes irregulares
no érgao ou entidade.

(FAQ Ouvidorias. BRASIL, 20152

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), integrante da estrutura da Controladoria-Geral
da Unido (CGU), é o 6rgao responsavel por receber, examinar e encaminhar denuncias,
reclamacdes, sugestdes, elogios e solicitagdes referentes a irregularidades na utilizagao
de dinheiro publico, procedimentos e acdes de agentes publicos, 6rgdos e entidades do
Poder Executivo Federal. Além disso, a OGU tem como fun¢cdo acompanhar o trabalho
das demais Ouvidorias do Poder Executivo Federal com o objetivo de integrar o
tratamento das manifestacdes.

2 BRASIL. FAQ Ouvidorias. 2015. Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-
conteudos/biblioteca/Material/fag-ouvidorias.pdf/view. Acessado em: 01/10/2022.
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IV.Il  Sobre a Ouvidoria do IF Baiano

A Ouvidoria do IF Baiano, esta prevista n o Estatuto do Instituto Federal De
Educacao, Ciéncia E Tecnologia Baiano®, Seco llI, Artigo 29, aprovado pela Resolug&o
n° 33, de 12/04/2019 e o art. 21 do Regimento Geral do IF Baiano, no qual constam as
competéncias do setor. E vinculada ao Gabinete do Reitor.

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

As Ouvidorias publicas sdo unidades de controle e participagdo social,
responsaveis pelo tratamento das reclamacdes, solicitagdes, denlncias,
sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servicos publicos,
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento
da gestdo publica. A Ouvidoria € um 6rgdo mediador que estabelece o
elo entre a comunidade e o Instituto Federal Baiano (IF Baiano).

(IF Baiano, 20224)

Conforme prevé o Regimento Interno da Ouvidoria e do Servigo de Informagéo ao
Cidadao (SIC) do Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia Baiano, Secéo I,
Artigo 19, aprovado pela Resolugdo 114/2021 - OS-CONSUP/IFBAIANO, de 22 de
fevereiro de 2021, as competéncias da Ouvidoria do IF Baiano sao:

Art. 25. S&o atribuicbes da Ouvidoria do IF Baiano:

| — receber, examinar e tratar as manifestacdes conforme os atos
normativos da Ouvidoria-Geral da Unido e subsidiariamente por esta
Resolucao;

Il - esclarecer o conteldo das manifestacbes e viabilizar o ato de
distribuicéo;

Il - realizar a mediacdo administrativa para certificagcdo de que a
manifestacdo esta sendo instruida pela unidade competente e de que
sera cumprida dentro do prazo estabelecido;

% IF BAIANO. Estatuto do Instituto Federal De Educacdo, Ciéncia E Tecnologia Baiano. 2019. Disponivel em:
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2019/05/Estatuto-do-1F-Baiano -Anexo-
Resolu%C3%A7%C3%A30-n%C2%BA-33.2019.pdf

* IF BAIANO. Ouvidoria. Disponivel em: https:/ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/. Acessado em: 10.out.2022
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IV - cobrar respostas das unidades competentes a respeito das
manifestacoes;

V - analisar a qualidade das respostas produzidas pela unidade
competente;

VI - encaminhar ao(a) manifestante a resposta conclusiva a manifestacéo
apresentada;

VIl - 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 denuncias e
as reclamacdes referentes a dirigentes, a servidores(as), ou a servicos
prestados;

X - organizar e manter banco de dados das manifestacdes;

XI - produzir informacfes a partir da andlise das manifestacbes para
subsidiar a avaliacéo da politica e dos servigcos publicos prestados pelo
IF Baiano;

XIl - apresentar periodicamente relatério gerencial de suas atividades e
das manifestacoes;

XIIl - realizar pesquisa sobre a satisfacdo dos(as) cidaddos(&ds) com o
servico prestado pela Ouvidoria;

X1V - atualizar os contetidos do sitio eletrénico da Ouvidoria;

XV - divulgar as atividades da Ouvidoria para facilitar o acesso do(a)
cidaddo(d) aos seus servicos e aqueles ofertados pelo IF Baiano;

XVI - realizar a sensibilizagdo dos(as) servidores(as) em temas
relacionados as atividades de Ouvidoria;

XVII - propor normas e procedimentos para organizar as atividades de
Ouvidoria no ambito do IF Baiano;

XVIII - elaborar plano de trabalho anual com definicdo de objetivos de
acOes de metas e de resultados;

XIX - assessorar a Reitoria nos assuntos relacionados as atividades da
Ouvidoria;

XX - exercer outras atribuicdes reguladas pela Ouvidoria-Geral da Uniéo.
(IF BAIANO, 20215, Capitulo V)

° IF BAIANO. Regimento Interno da Ouvidoria e do Servi¢o de Informagéo ao Cidadao do Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncias e Tecnologia Baiano. 2021. Disponivel em:
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2021/02/Resolucao-114 2021-0OS-
CONSUP_IFBAIANO-DE-22-DE-FEVEREIRO-DE-2021-Regimento-Interno-Ouvidoria-e-SIC.pdf.
Acessado em: 10/10/2022.
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Atualmente a Ouvidoria do IF Baiano n&do exerce as atribuicdes relativas ao
Servigo de Informagdes ao Cidadéo — SIC, estando esse servigo destinado a um servidor
especifico e comvinculagéo ao Gabinete do Reitor (IF BAIANO, 20218. Capitulo VII) através
do sistema e-SIC. Assim, os trabalhos aqui desenvolvidos s&o do escopo do ambito da
Ouvidoria em sua atuacgao e dentro de suas limitagdes.

IV.IIl Sobre a atividade de ouvidoria publica

Segundo o texto para discussdo de Ronald do Amaral Menezes, do IPEA,

Ao lado de outros institutos de participagdo e controle social, as
ouvidorias publicas surgem com maior vigor no esteio do processo de
redemocratizacéo do Estado brasileiro, cujo marco mais significativo foi
a promulgacao da Constituicdo Federal (CF) de 1988. Sao responsaveis
pelo tratamento de reclamacdes, solicitagdes, denlncias, sugestbes e
elogios relativos as politicas e aos servicos publicos, prestados sob
qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo
publica.

(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 manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania, o que
seria “accountability vertical”.

Nesse aspecto, a Lei de Acesso a Informagéo - LAI, ao regulamentar o dispositivo
constitucional, estabeleceu que o acesso a informacao é regra e o sigilo, a excegao, bem
como garante o fornecimento gratuito de informacao, divulgagéo proativa de informagdes
de interesse coletivo e prevé a criagdo de procedimentos e prazos que facilitam o acesso
a informacéao, a transparéncia passiva.

% |F BAIANO. Regimento Interno da Ouvidoria e do Servi¢o de Informacgéo ao Cidadao do Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncias e Tecnologia Baiano. 2021. Disponivel em:
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2021/02/Resolucao-114 2021-0OS-
CONSUP_IFBAIANO-DE-22-DE-FEVEREIRO-DE-2021-Regimento-Interno-Ouvidoria-e-SIC.pdf.
Acessado em: 10/10/2022.

"IPEA. A atuacdo das ouvidorias pUblicas federais como instancias de controle e participacdo
social no Brasil. 2017. Disponivel em: http://repositorio.ipea.gov.br/bitstream/11058/7715/1/td_2286.pdf.
Acessado em: 19.set.2022

9


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.

MINISTERIO DA EDUCAGAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA BAIANO
AUDITORIA INTERNA

Rua do Rouxinol, 115 — Bairro do Imbui - CEP: 41.720-052 - Salvador - BA
Fone: (71) 3186-0046. E-mail: audin@ifbaiano.edu.br

De acordo com o documento Guia de Orientagdo para Gestao de Ouvidorias, do
Ministério do Planejamento, Orgcamento e Gestao (MPOG):

A ouvidoria publica diverge das privadas, especialmente, em sua
finalidade e competéncias visto que ndo € um servico oferecido pelo
orgéo ou entidade a seus publicos-alvo, como os SAC’s ou servicos de
atendimento aos cidadaos, relacionados com a LAI, mas uma estrutura
criada pela Administracao Publica para cumprir o comando constitucional
dado aos 6rgdos e entidades publicos de atuarem de forma aberta e
transparente, mediante uma gestdo participativa, sujeita ao controle
social.

(MPOG, 20138, p.10)

Segundo a IN OGU n° 5/2014:

Considera-se ouvidoria publica federal a instancia de controle e
participacdo social responsavel pelo tratamento das reclamacdes,
solicitacdes, denlncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos
servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas
ao aprimoramento da gestéo publica

(CGU, 2014°, art. 1°).

Ja a IN OGU n° 19/2018 estabeleceu que os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo Federal a que se refere o art. 2° do Decreto n° 9.492, de 2018, adotarédo as
medidas necessarias para que todas as manifestagfes de que trata o art. 10 da Lei n°
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 Orientacdo para Gestdo de Ouvidorias. Disponivel em:
https://www.gov.br/defesa/pt-br/acesso-a-informacao/governanca-e-gestao/portal-da-integridade-unindo-
forcas-em-prol-da-integridade/leqislacao-e-normativo/04-ouvidoria/guias-e-manuais/cqu-guia-de-
orientacao-para-a-gestao-de-ouvidorias-2013.pdf. Acessado em; 29/09/2022.

9 cau. Instrucdo Normativa n® 1 da Ouvidoria-Geral Da Unidao da Controladoria-Geral Da Unido, de
05 de novembro de 2014. 2014. Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/legislacao/in/in-cqu-04.pdf. Acessado em: 18.set.2022.
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\% RESULTADOS DAS ANALISES

V.i Formalizag&o da Ouvidoria

Localizada na Reitoria, em Salvador/Ba e atualmente € composta por 1 (uma)
servidora formalmente designada para a funcéo de Ouvidora através da Portaria n°
1.231, de 9 de maio de 2018, publicada no Diario Oficial da Unido, de 11 de maio de
2018. Conforme o § 1° do Art. 7° da Portaria CGU N° 1.181, de 10 de junho de 2020, o
titular da ouvidoria é passivel de rotatividade a cada 3 anos, podendo ser reconduzido
uma Unica vez. Como o periodo do atual titular expirava em 10 de maio de 2021, era
esperado que o processo de reconducao fosse dado inicio com a submisséo da proposta
de reconducdo até 11 de abril de 2021 (30 dias antes).

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
sera de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado,
uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de reconducao prevista no caput devera ser submetida
a avaliagcdo da OGU pelo dirigente maximo do 6rgdo ou entidade, no
prazo minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do
término de seu exercicio(...)

CGU, 2022%)

N&o foi identificado processo de recondugéo concluso para a indicagdo de um
novo titular da Ouvidoria ou recondugdo do atual. A gestdo do IF Baiano indica estar
ciente dessa situagdo e que ja deu inicio aos devidos tramites. Até o fim dos trabalhos
em campo ndo havia sido apresentada documentagédo que evidenciasse a conclusao
desse processo. Como resultado, se passaram mais de 560 dias do prazo méximo de
permanéncia sem que a reconducdo fosse formalmente submetida, estando em
desacordo com o § 1° do Art. 7° da Portaria CGU N° 1.181, de 10 de junho de 2020.

Em relagdo a indicagdo 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. Ndo ha indicacdes na Portaria

10 cGu. Portaria N° 1.181, de 10 de junho de 2020. Dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracédo, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou fungéo
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no a&mbito do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal - SisOuv, e revoga a Instrucdo Normativa CGU n° 17, de 3 de dezembro de 2018.
Disponivel em: https://repositorio.cqu.gov.br/handle/1/33978. Acessado em: 15.out.2022.
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CGU N° 1.181/2020 ou em outro normativo que indique a necessidade de reconducédo
do substituto periodicamente.

V.l Adequacgéo do espago e canais de atendimento

A Ouvidoria deve ser entendida como de grande importancia dentro de uma
instituicdo ao qual esta 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 interagdo entre o gestor e o cidadado representa um efetivo mecanismo de
gestdo e de controle social, voltado ao aperfeicoamento da qualidade e eficicia dos
servicos. Assim, deve possuir um espaco fisico adequado, com boa localizagéo e
acessibilidade, inclusive com espago para atendimento individual e/ou sigiloso ao
cidadéao.

A ouvidora, ao receber o cidadao, pelo telefone ou virtualmente, deve ser capaz
de compreender qual tipo de manifestacdo ele deseja fazer: reclamagdo, denuncia,
elogio, sugestéo, solicitagdo de providéncias ou de simplificagdo, entre outros. Com isso,
a depender do tipo de manifestagdo adotado, o usuario pode receber uma resposta de
forma mais agil ou mais demorada. Um canal de comunicacgéo que seja de facil acesso
e com linguagem compreensivel aos USUArios.

Espaco fisico 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 relagéo ao espaco fisico
destinado aos atendimentos da Ouvidoria, 0 setor:

Possui uma sala de uso exclusivo para atendimento localizada no
subsolo do prédio da Reitoria. H4 ramal de telefone e conexao de internet
adequada para atender as demandas.

(Resposta a Solicitacdo de Auditoria 01/2022 — Ouvidoria)

Quanto a 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
lanco de escada e sem elevadores adaptados para cadeirantes ou solugdes afins (Figura
01). O piso tatil acompanha da entrada da reitoria até o lago de escada, mas ndo continua
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até a entrada da ouvidoria. Nao ha indicagfes visuais para guiar um visitante até a sala
de atendimento, exceto pela placa de identificagcéo fixada na porta (Figura 02).

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

Fonte: Registro fotografico AUDIN

Figura 02: Entrada da Ouvidoria

Fonte: Registro fotografico AUDIN
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Recomenda-se que sejam feitas as devidas adaptacdes ou que a sala da
ouvidoria seja acessivel a todos os usuarios que podem demandar de atendimento
presencial.

Canais de comunicacao disponibilizados ao usuario

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

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

Quando necessario para tratamento das manifestacdes direcionadas aos Campi,
a Ouvidoria aciona as Dire¢des Gerais por e-mail.

Segundo a ouvidora titular, a maior parte das manifestagdes séo registradas por
meio do Fala.BR (Figura 04), bem como por e-mail ou por telefone (nesses casos 0s
usuarios séo orientados a registrarem suas manifestacdes através do Fala.Br).
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Figura 04: Print de tela: Fala Brasil

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

a5 ALTO CONTRASTE |5

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao VuBRAS

= Inicio Cadastre-se Orgéos Download de Dados LAl QOuvidorias.gov Ajuda~

_ Tipo > Descricdo » Revisdo » Conclusdo

O que vocé quer fazer? D4 ©

Acessoa , s il y
Informacgéao Dentincia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informacées Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagdo com um
publicas contra a administragdo publica um atendimente publico servigo publico

Simplifique Solicitacdo | sugestao

Sugira alguma ideia para Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servico publico prestacdo de servico melhoria dos servigos publicos

( Consulte sua manifestagdo ) ( Perguntas frequentes )

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

V.1l - A Ouvidoria ativa

Segundo o “Guia de Orientacdo para a Gestédo de Ouvidorias”, Ouvidoria ativa é
aguela que, adicionalmente as competéncias proprias das ouvidorias, é incumbida de
executar processos de relacionamento com os cidadaos, especialmente os usuarios dos
servicos e atividades do érgao/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a
maior participacao e controle da comunidade na avaliagdo do desempenho institucional
e na proposicao de diretrizes para a sua atuagao.

Ainda que as formas de atendimento oferecidas (presencial, e-mail, telefone,
Fala.Br, etc...) sejam acessiveis a toda a comunidade, a Ouvidoria deve atender aos
seus usuarios buscando o maior alcance possivel, utilizando uma atuacéo ativa sempre
que possivel. Conforme indica o Governo Federal, essas a¢des de Ouvidoria ativa séo:
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As acdes de ouvidoria ativa sdo aquelas em que as unidades de ouvidoria
fazem esforcos para ir até os usuarios de servigcos publicos, em vez de
apenas aguardar o recebimento de manifestacées. Cada unidade do
SisOuv pode realizar essas a¢0es individualmente ou em articulagdo com
outras ouvidorias, devendo priorizar as populacbes vulneraveis ou
digitalmente excluidas.

(GOVERNO FEDERAL, 20211)

A ouvidoria é assim denominada “ativa” pela natureza proativa de suas atividades:
ndo apenas recebe demandas dos cidadaos e atua sobre elas, mas se incumbe de
identificar e levantar informagdes junto aos cidadaos para subsidiar as decisdes da alta
direcdo do orgao/entidade quanto as melhorias e inovagcbes que podem ser
implementadas. Para tal, realiza, por exemplo, pesquisas de campo para apurar o nivel
de confianca e aceitacdo da populagdo em relacdo a atuacao institucional e identificar
requisitos esperados ou desejados pelos cidaddos em relagdo ao desempenho
institucional. Deve assim levar sua atuacdo para o usuario, dando visibilidade e
prestando o retorno adequado e tempestivo (Figura 05).

Figura 05: Ouvidoria Ativa

Participacdo em eventos e feiras,
para prestar orientacdes, receber
manifestacdes, coletar informagdes
e realizar pesquisas

Realizagdo de agbes nos locais de
convivio de grupos sociais e
comunidades de usuarios dos

0 UVl D 0 R IA e

Realizacdo de agdes nos locais de

AT I VA prestacdo do servico

Envio de correspondéncia fisica ou
eletr6nica ao usuario de servico

Disponibilizacdao de enquetes online
secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para
avaliacdo de servicos prestados

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

1 GOVERNO FEDERAL. Boas praticas em Ouvidoria Ativa. Publicado em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br
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Sao competéncias tipicas de ouvidorias ativas, entre outras:

® Realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados as areas
de atuacéo da ouvidoria, em especial, para levantamento dos requisitos e do
nivel de satisfacdo dos cidaddos em relacdo aos servicos prestados pela
ouvidoria e pelo 6rgdo ou entidade a qual ela se subordina;

® |mplementar projetos de participacdo e controle social dos cidaddos e
entidades civis das atividades do 6rgdo ou entidade, nos processos de
formulagcdo, acompanhamento e avaliagdo das atividades e servigos
prestados, tais como audiéncias e consultas publicas;

@® Diagnosticar as tensdes e conflitos sociais e apoiar o érgdo ou entidade na
articulacdo junto a 6rgaos e agentes externos com vistas a sua resolucao, na
defesa do interesse publico;

® Promover a capacitacdo dos servidores do 6rgdo em temas relacionados com
as atividades da ouvidoria;

® Propor normas e procedimentos para as atividades de ouvidoria, no ambito do
orgédo ou entidade publico;

® Manifestar-se previamente sobre os atos normativos do 6rgdo ou entidade
dirigidos ao publico externo;

® Exercer as atribuigdes relativas ao Servico de Informagdes ao Cidadéo — SIC,
de que trata o art. 9° do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012;

® Contribuir com as demais unidades administrativas do 6rgdo ou entidade, na
elaboragéo das suas Cartas de Servigos aos Cidadaos nos termos do art. 17
do Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto de 2009, assim como para a avaliagédo
de sua qualidade e da satisfacao dos usuarios.

O papel da Ouvidoria vai muito além de responder as manifestacées dos cidad&os,
ela deve adotar uma postura estratégica no sentido de propor melhorias nos servigcos
prestados. O Ouvidor(a) titular deve obter conhecimento sobre 0s processos estratégicos
e operacionais do IF Baiano, conforme disposto no Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI), a fim de possibilitar maior agregagéo de valor nas proposi¢coes de
melhorias dos servi¢os publicos tendo em vista a visdo sistémica proporcionada pelo
conhecimento desses processos.
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Nesse sentido, a Ouvidoria ndo vem atuando de forma ativa. Segundo indica a
gestdo da Ouvidoria, as Direcbes Gerais dos Campi sdo acionadas apenas quando ha
manifesta¢gdes cujo tratamento é direcionado a esses gestores, sendo a comunicagao
feita por e-mail.

Em questionério enviado pela AUDIN & comunidade interna do IF Baiano
(docentes, discentes, terceirizados, pais de alunos, outros) foi dado espago para que 0s
usuarios da Ouvidoria colocassem suas opinides, de forma geral, sobre o servigo

prestado.

Ressalta-se que todos os comentarios abaixo ndo se tratam de opinibes da

AUDIN, mas sdo exemplos extraidos, na integra, do que foi apontado por esses usuarios
no questionario avaliativo enviado:

Ouvidoria muito incipiente, com equipe pequena e pouca expressao;
Falta mais comunicagédo do 6rgdo com a comunidade;

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

E preciso divulgar os servicos nos campi

Melhorar a divulgacéo para a comunidade académica, 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 instituicao

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

Penso que falta uma divulgagdo mais efetiva da Ouvidoria, pois ndo vejo nos
portais da instituicdo e no e-mail institucional as a¢des que déem visibilidade
a Ouvidoria, setor essencial para contribuir para melhoria dos servigos
publicos.

A guestdo da falta de divulgagdo mais envolvente dos servigos prestados pela
Ouvidoria e seus canais de comunicagao se refletiu nas respostas, o que reforca a
importancia de uma atuagao mais ativa, sendo essa caréncia de atengéo percebida de
fato pelos usuérios.
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V.IV - Indicadores de desempenho da atua¢éo da Ouvidoria

Neste item, procurou-se avaliar a suficiéncia dos controles adotados das
atividades realizadas pela Ouvidoria, como existéncia de medigéo das suas atividades,
auto avaliacao de desempenho, relatérios produzidos, dentre outros.

A Lei n° 13.460/2017 elenca atribui¢cbes especificas das Ouvidorias como:

acompanhar a prestacao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
propor aperfeigoamentos na prestagao dos servigos;

receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifesta¢cdes de usudrio perante 6rgéo ou entidade a que se vincula;

promover a ado¢ao de mediacéo e conciliagcdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade puablica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Quanto ao encaminhamento das manifestacdes as autoridades competentes, a
Ouvidoria procede a andlise prévia e, caso necessario, encaminha as areas
responsaveis pela adogéo das providéncias necessérias.

Os procedimentos preliminares de avaliagao séo realizados nos seguintes termos:

Inicialmente é verificado se a manifestacéo foi classificada de forma correta
quanto aos tipos previstos no e-OUV (Sugestdo, Elogio, Solicitagdo de
providéncias, Reclamacdo, Denuncia, Comunicacdo e Solicitacdo de
Simplificac&o). Caso haja impropriedade se procede a reclassificacao;

Seguidamente, no caso especifico de manifestacées dos tipos - Sugestao,
Elogio, Solicitagcao de providéncias, Reclamagédo, Comunicacéo e Solicitagéo
de Simplificacdo — encaminha-se para o setor responsavel pela matéria,
objeto do encaminhamento, para conhecimento e resposta, quando for o caso
(ex.: elogio em tese nao suscita resposta).

No caso da manifestagdo ser do tipo dendncia ou comunicacdo, faz-se a
analise preliminar do contetudo a fim de verificar se este permite que os fatos
possam ser apurados. Coleta-se maior quantidade possivel de elementos de
conviccao para formar juizo preliminar quanto a aptiddo da dendncia para
apuragao.
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A Ouvidora relata que os responsaveis pelas respostas tém dificuldade de atender
ao prazo previsto, 0 que por vezes gera atrasos nas respostas as manifestagdes.
Observa-se que essa situacdo podera ensejar o atraso nas manifestacées do indicador
“em tratamento”.

Painel “Resolveu?”

O Painel “Resolveu?”é uma ferramenta que relUne informagBes sobre
manifestacdes de ouvidoria (denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e
pedidos de simplificacédo) que a Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema
e-Ouv. A aplicacdo permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida,
dindmica e interativa. Criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o painel visa dar
transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do
controle por meio da participagéo social.

Em consulta ao “Painel resolveu?” (http://paineis.cqu.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 informacdes:

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

PAINEL
ESFERA ESTADUAL ICIP) I
RESOLVEU? ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO VISAOD GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

Hechoe o petiel e [ i IF BAIANO - Instituto Federal de Educacio, Ciéncia e T: logia Bai
Utima Atualizaga

IdEsfera = Fadaral
Nome GroSo Entidade =
Instituta Federal de Educag3o.
Teenologia Baana
Periodo do Registro = 01/01/2021 -
311212021

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

Limpar Filtros

R if baiano
+ [F BAIANO - Instituto Federal de Educai...

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Data Inicial Data Final

‘ 01/01/2021 || 31/12/2021 ‘

Fonte: Painel Resolveu?12

12 cGU. Painel Resolveu?. Disponivel em: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm. Acessado em:
18.set.2022
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® Das 72 manifestagdes 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 “Manifestagbes -> Respondida fora do prazo”, bem como o “Tempo
meédio” demonstram que 37% das manifestacdes 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 atipico, devido aos efeitos da pandemia de COVID-19, que impactou em suas
atividades:

Em 2021, ano atipico a pandemia COVID-19, o 6rgdo 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 participagédo dos espacos no ambiente
institucional e contribuicdo para possiveis falhas.

(IF BAIANO 2021b'?)

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

O indice de duracdo no tempo de resposta € uma métrica importante
porque valida a efetiva integracdo da Ouvidoria, legitimando-a como um
valioso espagco democratico e de engajamento civico, bem como seu
valor na melhoria da comunicacéo e confiabilidade.

(IF BAIANO, 2021b%*.)

No inicio do ano de 2022 aconteceu a retomada gradual das atividades
presenciais, voltando as operagfes conforme se vinha praticando antes do periodo
pandémico. Analisando a comparacao desses indices desde 2019 até setembro de 2022

13 |F BAIANO. Relat6rio Anual da Ouvidoria do IF Baiano Ano 2021. 2021. Disponivel em:
https://ifbaiano.edu.br/portal/wp-content/uploads/2022/05/Relatorio-Anual-da-Ouvidoria-2021.pdf.
Acessado em 15.set.2022.

14¢ |F BAIANO. Relatério Anual da Ouvidoria do IF Baiano, 2021. Disponivel em:
https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/. Acessado em: 05.set.2022
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(visto que os trabalhos de auditoria foram realizados durante o més de outubro/2022), se
observa que o tempo médio de respostas vem diminuindo (Tabela 01).

Tabela 01: Analise das manifestacdes extraidas do Painel Resolveu?.

Total das manifestacdes 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.cqu.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 manifestacdes recebidas nessa situacao (Tabela 01).
Segundo a Ouvidoria do IF Baiano o setor:

Tem envidado esforgos para que (a) o usuario (a) obtenha uma resposta
no menor tempo possivel. Em 2021, de acordo com dados extraidos do
Fala BR, o prazo médio do envio aos cidaddos(ds) 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 manifestacdes
recebidas foi respondido em prazo superior a 30 (trinta) dias, em funcéo
da necessidade de aguardar retorno dos Campi e demais setores
internos na Reitoria. Ndo houve manifesta¢cdes pendentes, isto é, que
ficaram sem respostas, do mesmo modo que tiveram prazo prorrogado.
(IF BAIANO, 2021b%.)

Apesar dos esforcos que a ouvidoria vem desempenhando, ha uma dificuldade
dos responsaveis por cada situagdo darem retorno no tempo habil. No Relatério Anual
da Ouvidoria de 2021 é citado, dentro das sugestdes de melhorias, o aperfeicoamento
do procedimento interno relativo a analise das demandas mais recorrentes e, no sentido
de buscar minimizar a repeticdo dessas demandas e, consequentemente, cumprir os

15 |E BAIANO. Relatério Anual da Ouvidoria do IF Baiano, 2021. Disponivel em:
https://ifbaiano.edu.br/portal/ouvidoria/. Acessado em: 05.set.2022.
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prazos regimentais. Durante os trabalhos de avaliagdo da AUDIN néo se identificou a
adocéo de acdes desenvolvidas pelo setor nesse sentido.

Relatério Anual de Ouvidoria

A normativa vigente prevé também, como instrumento gerencial das Ouvidorias,
a elaboracdo de Relatorio Anual da Ouvidoria, que devera consolidar as informagfes
sobre recebimento, analise e respostas as manifestagcdes encaminhadas por usuarios de
servigos publicos, devendo indicar, no minimo:

® 0 numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
® o0s motivos das manifestagées;
® 3 andlise dos pontos recorrentes;

® as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

O Relatério Anual da Ouvidoria vem sendo elaborado desde 2019 e divulgado
integralmente no site do IF Baiano, conforme exige a Lei n® 13.460/2017. A normativa
orienta que o relatorio de gestdo da Ouvidoria devera conter, no minimo: informagées
como o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior; os motivos das
manifestagbes; andlise dos pontos recorrentes; e as providéncias adotadas pela
administragdo publica nas solu¢des apresentadas. Entretanto, se observa que apresenta
uma estrutura de andlises sintéticas limitada aos conteudos essenciais. N&o se identifica:
uma analise que demonstre de forma critica as razdes dos pontos mais recorrentes terem
ocorrido, nem seu comparativo com outros anos para indicar a evolugdo dessas
situacgdes; indicagdo de como a gestdo do IF Baiano enfrentou essas situagdes e se as
medidas adotadas foram suficientes.

Um desenvolvimento mais detalhado das principais manifestacdes ocorridas,
suas causas, comparac¢des com outros anos, tratativas que foram tomadas e resultados
observados, entre outras analises criticas, possibilita que o relatério possa ser utilizado
como importante meio de identificagdo, tratamento e melhoria dos servi¢cos ofertados
pelo Instituto, sendo de suma importancia a sua elaboragao.

Quanto a propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servigos, a Ouvidoria relatou
que busca a constante melhoria das suas praticas, utilizando de forma eficaz e eficiente
0s recursos colocados a disposicdo. No Relatério Anual de Ouvidoria sédo indicadas
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acOes a serem realizadas nesse sentido, a exemplo de: a) Aprimoramento da pesquisa
de satisfacdo; b) Implementacdo do Conselho de Usuérios.

Indica ainda algumas recomendacdes, em atencdo ao previsto no inciso VI, do
Art. 10, do Decreto n° 9.492/2018, com vistas ao aprimoramento dos servicos publicos
prestados pelo Instituto Federal Baiano: atualizar a Carta de Servicos Publicos;
aperfeicoar o procedimento interno relativo a analise das demandas mais recorrentes e,
consequentemente, trabalhar no sentido de minimizar a repeticdo dessas demandas e
cumprir oS prazos regimentais.

Apesar da existéncia de indicadores das atividades de Ouvidoria, ndo foram
identificadas metas a serem alcangadas. Em analise do Relatério 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, indices de respostas e de satisfagéo
dos usuérios, entre outras informacdes. Entretanto, ndo h4 uma analise critica com
indicacdo de metas a serem alcancadas ou outros instrumentos de planejamento que
demonstram uma atuacao estratégica da Ouvidoria.

O Relatério Anual indica a¢Bes a serem realizadas no sentido do:

aprimoramento da pesquisa de satisfacao;

® e Implementagdo do Conselho de Usuarios nos termos da Lei 13.460/2017 e
Decretos 9.492/2018 e 10.228/2020.

Apresenta ainda, em ateng&o ao previsto no inciso VI, do Art. 10, do Decreto n°
9.492/2018, ou seja, com vistas ao aprimoramento dos servi¢os publicos prestados pelo
Instituto Federal Baiano, as seguintes sugestoes:

® Atualizar a Carta de Servigcos Publicos;

® Aperfeicoar o procedimento interno relativo a analise das demandas mais
recorrentes e, consequentemente, trabalhar no sentido de minimizar a
repeticdo dessas demandas e cumprir 0S prazos regimentais.

A AUDIN considera essas sugestdes alinhadas com o observado durante os
trabalhos e as agbes a serem realizadas seguem relatadas junto as Recomendacgdes
Auditoria (RAs) na parte VI deste relatdrio

V.V  Percepcao da comunidade interna sobre a Ouvidoria no IF Baiano

Para captar a percepc¢ao dos usuarios sobre a Ouvidoria do IF Baiano foi aplicado
um questionério com objetivo avaliar a percepcdo da comunidade interna (estudantes,
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servidores/as e terceirizados/as) sobre os servigcos da Ouvidoria do IF Baiano. Foram
obtidas 155 respostas (Grafico 01), onde: 65 (aprox. 42%) docentes, 61 (aprox. 39%)
Técnicos Administrativos da Educacdo (TAE), 23 (aprox.15%) estudantes, e 6 (aprox.
4%) diversos (pais/mae de alunos, etc.). A dispersédo entre homem e mulher foi de 43,9%
e 56,1%, respectivamente, sem respondentes que néo se identificam com ambos.

Grafico 01: Questionario: tipo de vinculo com o IF Baiano
4. Sou:

155 respostas

@ Estudante
@ TAE
Docents

@ Terceirizado
@ Enfermsiro
@ Mae aluno
® Mas

@ Mas aluno

Fonte: Questionario enviado pela AUDIN

A diviséo apresentada indica a presenca de docentes, TAEs e estudantes, em sua
maioria, com um quantitativo que permitiu observa¢cdes consistentes com o que foi
levantado nos trabalhos desenvolvidos durante as analises documentais, entrevistas
com o auditado e demais procedimentos de auditoria adotados.

Sem adentrar nos dados socioecondémicos, se utilizando desses apenas para
avaliar o perfil dos respondentes e sua adequagdo aos objetivos pretendidos, o
guestionario segue com perguntas objetivas que buscaram desenhar a forma que esses
respondentes compreendem a Ouvidoria e se j& haviam sido atendidos pela ouvidoria,
com espagos para comentarios.
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Grafico 02: Questionario: Vocé sabe o que é Ouvidoria?

6. Vocé sabe 0 que € uma ouvidoria publica?

125 respostas

@ Sim
@ N3o

Fonte: papel de trabalho AUDIN

S6 observou que aproximadamente 82% indicam saber o que € uma ouvidoria
publica (Grafico 02). Foram questionados detalhes sobre como € se da essa percep¢ao
para saber “De que forma agiu ou agiria, caso tivesse um problema com servic¢o 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
responsaveis;

® 5 responderam que tentariam resolver com didlogo junto ao servidor(es)
envolvidos;

® 3 indicaram que procurariam medidas legais;
® 2 indicaram néo saber o que fazer.

Essas respostas trazem colocacdes que demonstram que os usuarios preferem
resolver as situagdes enfrentadas em didlogos e acdes diretamente com 0s responsaveis
e envolvidos. Um respondente relata que “ndo tenho conhecimento sobre Ouvidoria e
nem sei como usa-la, mas gostaria de saber quais problemas podem ser reportados, no
momento tento resolver através da Dire¢&do”.

Apesar de maioria n&o indicar a ouvidoria como 12 via para solucdo de seus
problemas, 71,7% dos respondentes se sentem a vontade para reportar demandas a
Ouvidoria (Gréfico 03):
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Gréfico 03: Questionario — reporte a Ouvidoria
12. Vocé se sente a vontade para reportar alguma demanda & Quvidoria do IF
Baiano?

127 respostas

® 5im
® Nio

Fonte: papel de trabalho AUDIN

Sobre a forma principal que se reportam/reportariam a ouvidoria, 63% indicaram
0 e-mail como opcao, 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 servigos da ouvidoria (Gréfico 04).

Gréafico 04: Questionario — utilizacéo da ouvidoria
14. Vocé ja utilizou algum servigo da Ouvidoria do IF Baiano?

127 respostas

® Sim
@ Nio

91.3%

Fonte: papel de trabalho AUDIN
Esses dados indicam que, ainda que os usuarios saibam da existéncia da
Ouvidoria, ha uma preferéncia pela informalidade na resolugéo de conflitos através de
conversas ou acbes diretamente com as partes envolvidas e sem registros. Essa

informalidade traz o desconhecimento das mesmas pela gestdo da Ouvidoria. E, como
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resultado, ha possibilidade de n&o ser dado o tratamento adequado para que as mesmas
nao se repitam ou projecdes estratégicas do potencial das mesmas representarem riscos
significativos ao IF Baiano.

Reforgando essa andlise, no Item “V.III Ouvidoria Ativa” foram trazidas algumas
respostas (abertas) onde os usuarios indicam a falta de presenca da Ouvidoria nos
Campi, e a divulgagéo de suas agdes nos canais de comunicagao do IF Baiano (website,
e-mail institucional, painéis e cartazes, entre outros).

Esses dados refletem o que ja foi reportado anteriormente sobre a auséncia de
uma Ouvidoria Ativa e com maior divulgagdo, bem como necessidade de reformular a
Carta de Servigos Publicos do IF Baiano com informa¢des mais amplas sobre o setor.
Acdes nesse sentido podem impulsionar a Ouvidoria ampliar seu alcance.

Por ultimo, os usuarios da ouvidoria foram questionados sobre a confianca,
qualidade e o que os respondentes entendem do seu funcionamento. Um resumo dessas
respostas segue demonstrado na Tabela 02 abaixo:

Tabela 02: avaliagdo da ouvidoria pela comunidade
Segundo a percepc¢édo do usuario, a Ouvidoriado IF Baiano (1 - discorda totalmente; 2 —
discorda; 3 — neutro; 4 — concorda; 5 - concorda totalmente):

1 2 3 4 5
Gera confianga 10 (7,9%) | 5(3,9%) | 21 (16,5 %) | 34 (26,8%) | 57 (44,9%)
Proporciona melhoria/ | 12 (9,4%) | 3 (2,4%) | 29 (22,8%) | 34 (26,8%) | 49 (38,6%)

gualidade  dos  servigos
ofertados pelo IF Baiano

Faz sentir-se valorizado | 9 (7,1%) | 4 (3,1%) | 24 (18,9%) | 31 (24,4%) | 59 (46,5%)
como cidad&o
Facilita a cobranca de direitos | 8 (6,3%) 2 (1,6%) | 25 (19,7%) | 28 (22%) 64 (50,4%)
Facilita o contato com o IF | 9 (7,1%) 5(3,9%) | 32 (25,2%) | 23 (18,1%) | 58 (45,7%)
Baiano
Estimula a participagdo em | 12 (9,4%) | 5(3,9%) | 30 (23,6%) | 26 (20,5%) | 54 (42,5%)
assuntos de interesse
coletivo

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 questdes que indicam boa qualidade do servi¢co prestado pela
Ouvidoria, 21% se encontram neutros, e 11% n&do concordam. Esse dado reforca a
avaliagdo da AUDIN quanto a necessidade da ouvidoria melhorar sua atuacao.
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Entre as recomendacdes (ver item VI — Recomendacdes de Auditoria), se sugere
divulgar melhor os servigos e resultados obtidos pela Ouvidoria, se utilizando de seus
canais de comunicagéao e realizando ac¢des de forma ativa.

Ainda que andlises mais detalhadas e aprofundadas devam ser efetuadas e com
envolvimento institucional de diversos setores do IF Baiano, ndo cabe ao escopo desta
auditoria fazé-lo nesse momento. O que se obteve foram perspectivas que reforcam as
recomendagdes apresentadas a seguir.
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Vi

RECOMENDACOES FINAIS DE AUDITORIA - RFA

Recomendacdo Final de Auditoria n° 01:

® Descrigdo sumaria: Formalizar e concluir o processo de recondugéo do titular de

Ouvidoria, ou indicar novo representante, conforme o que determina a Portaria CGU
N° 1.181, de 10 de junho de 2020 e demais normativos aplicaveis ou que venham a
substitui-los.

Planejar a capacitacdo de servidor para substituir o titular da ouvidoria no préximo
ciclo e estruturar a Ouvidoria em relagcdo a recursos humanos suficientes para a
execugcdo das suas atividades, levando em consideragcdo as atividades de uma
Ouvidoria ativa.

Condicéo ou situagdo encontrada: titular de Ouvidoria com prazo legal de atuagéo
vencido (mais de 3 anos), podendo ser reconduzido apds devidos tramites legais.

A ouvidoria possui apenas um servidor & disposi¢do, ndo havendo outro em
treinamento para ocupar o cargo de titular num proximo ciclo.

Evidéncias: Observou-se a portaria que nomeou o titular de Ouvidoria, consultou-
se a gestdo do IF Baiano, e foi feita a andlise do texto legal da Portaria CGU N°
1.181, de 10 de junho de 2020 e demais normativos aplicaveis.

Informagéo extraida das evidéncias: Portaria de nomeacdo do auditor titular
emitida a mais de 3 anos. Nao foram apresentadas outras portarias de reconducao
ou de nomeagéao de novo titular.

A gestdo informa que ndo ha outros servidores além do titular & disposi¢cdo da
Ouvidoria. O substituto atua durante as auséncias, mas sem participagcéo ativa nas
atividades diarias do setor.

Causas: Desatencdo quanto aos prazos e tramites legais para a recondugcao do
ouvidor titular.

Caréncia de coédigo de vagas para Técnicos Administrativos em Educacdo a
disposicéo do IF Baiano para contratagdo de novos servidores.
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Efeitos: Ouvidor titular atuando sem a devida formalizagdo legal. A falta de
servidores sobrecarrega o setor, impedindo uma atuagdo mais ativa e o preparo de
outros ouvidores para ocupar o cargo de titular nos proximos ciclos.

Recomendagdes AUDIN: Dar continuidade e celeridade ao processo de
reconducgéo do Ouvidor Titular.

Avaliar alocar servidor de outro setor na Ouvidoria até que novos cédigos de vagas
sejam disponibilizados & Ouvidoria.

Beneficios esperados: Formalizagdo do cargo de Ouvidor Titular e reestruturagdo
da Ouvidoria para atender as demandas e ampliar sua atuagéo de forma ativa.

Manifestacdo dos Gestores: A gestéo informa que o processo de recondugéo foi
encaminhado para Ouvidoria Geral da Unido, e esti aguardando a concluséo.
Quanto a treinar servidor para ocupar o cargo de Ouvidor Titular no préximo ciclo, a
gestao informa que que o servidor que atualmente substitui o titular da Ouvidoria nos
impedimentos legais ja realizou os Cursos Profoco visando se capacitar nas
atividades desenvolvidas na Ouvidoria.

A gestao destaca ainda que:

Desde 2019 o IF Baiano nao recebe do MEC/SETEC novos codigos de
vaga de cargos Técnico Administrativo em Educacéo, o que inviabiliza a
assuncao de compromisso, a curto e médio prazo, para ampliacdo do
guadro de pessoal de setores tanto dos Campi em consolidacdo quanto
da Reitoria. Outro indicativo da dificuldade enfrentada pela atual gestdo
para estruturar setores quanto a recursos humanos, diz respeito a
auséncia de garantia, pelo Ministério da Educacédo, do quantitativo de
servidores previstos para Reitoria do IF Baiano, na Portaria MEC n° 173,
de 08 de setembro de 2021 (180).

Andlise da AUDIN: Estaremos acompanhando o processo de reconducdo até a
conclusdo. Ademais, recomendamos que a Ouvidoria adote procedimentos formais
com fluxos de processo e demais documentos que possam guiar 0s gestores,
estimulem as boas praticas, e sejam capazes de alertar o Ouvidor Titular quanto
prazo de reconducao e tramites cabiveis tempestivamente.

31


mailto:audin@ifbaiano.edu.br

MINISTERIO DA EDUCAGAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA BAIANO
AUDITORIA INTERNA

Rua do Rouxinol, 115 — Bairro do Imbui - CEP: 41.720-052 - Salvador - BA
Fone: (71) 3186-0046. E-mail: audin@ifbaiano.edu.br

A AUDIN se coloca a disposi¢do para auxiliar a Ouvidoria, dentro das limitacoes
cabiveis, para a busca de formas de superar a escassez de pessoal e desenvolver
uma ouvidoria mais ativa e atuante.

Recomendacdo Final de Auditoria n° 02:

Descri¢cdo suméria: A Carta de servigcos Publicos do IF Baiano ndo apresenta a
Ouvidoria quanto a seus servi¢os ofertados, sua forma de atuagéo, seus canais de
comunicagao e o que mais for relevante.

Condicdo ou situacdo encontrada: A Carta de Servicos ao Usuario-Cidaddo do
ano de 2022'°, divulgada no site do IF Baiano e acessivel a qualquer usuario
interessado, apresenta apenas o0s canais de atendimento da Ouvidoria, sem
descrever os servigos ofertados, a forma de atuagao, e o que mais for relevante.

Evidéncias: Se observou a Carta de Servigos ao Usuario-Cidadao do ano de 2022,
no que diz respeito & Ouvidoria.

Informagéo extraida das evidéncias: Ha indicacdo dos canais de atendimento da
ouvidoria, porém sem apresentar os servigos de ouvidoria a disposi¢édo do cidadao.

Causas: Necessidade revisdo da Carta de Servigcos ao Usuario-Cidad&o.

Efeitos: Desconhecimento do cidaddo quanto aos servicos de ouvidoria a
disposicéo. Utilizagéo equivocada dos canais de atendimento.

Recomendagdes AUDIN: Atualizar a carta de servigos do IF Baiano, apresentando
a ouvidoria quanto aos servigcos que tem a oferecer e de forma que possibilite ao
usuério saber como utiliza-los adequadamente.

16 | Baiano. rta de Servigos ao Usuario-Cidad&o. 2022. Disponivel em: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://ifbaiano.edu.br/portal /wp-
content/uploads/2022/08/cartadeservicos2022.pdf
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® Beneficios esperados: Uma melhor percepgdo dos usudrios da ouvidoria quanto a
forma de atuacéo e possibilidades de atendimento.

® Manifestacdo dos Gestores: A gestdo concorda com as recomendacdes e esta
providenciando as melhorias nas proximas versfes da Carta de Servicos ao
Cidad&o/usuério do IF Baiano.

A Carta de Servicos do IF Baiano vigente traz quanto a Ouvidoria 0s
contatos (e-mail fone e endereco), além do que link do sistema eletrdnico
onde podem ser registradas as manifestagées direcionadas a esse 6rgéo.
Na proxima revisdo a ser feita na Carta serdo acrescidos de modo mais
detalhado os servigos ofertados pela Ouvidoria e a forma de atuagéo.

® Andlise da AUDIN: Estaremos acompanhando as acGes apresentadas pela gestdo
até a conclusao do recomendado.

Recomendacdo Final de Auditoria n° 03:

® Descricdo sumaria: Garantir a acessibilidade de todos os usuarios que procuram
atendimento presencial na Ouvidoria.

® Condicédo ou situagdo encontrada: Existem obstaculos que dificultam o acesso de
pessoas com dificuldade de locomogé&o acessem a sala da Ouvidoria.

® Evidéncias: Observagdo do espago onde a ouvidoria esta instalada.

® |nformacdo extraida das evidéncias: Necessidades de melhorar a identificagcao
dos acessos de cadeirantes e demais usuérios que tenham dificuldade de utilizar
escadas. Piso tatil necessitando de manutencao.

® Causas: Dificuldades técnicas da estrutura do prédio onde se localiza a Reitoria e
falta de salas disponiveis para realocar a ouvidoria.
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® Efeitos: Usuarios com dificuldade de locomocgdo podem ndo conseguir acessar a
sala da ouvidoria.

® Recomendagdes AUDIN: Avaliar e aplicar melhorias cabiveis para o adequado
acesso de todos os usuérios a sala de atendimento da Ouvidoria.

® Beneficios esperados: Acessibilidade de todos os usuarios ao atendimento
presencial da ouvidoria quando demandados.

® Manifestacdo dos Gestores: A gestdo informa que a acessibilidade ao espago onde
funciona a Ouvidoria serd melhorado.

® Andlise da AUDIN: Estaremos acompanhando as agles apresentadas até o
atendimento do solicitado.

Recomendacdo Final de Auditoria n° 04:

Descri¢cdo suméria: Desenvolver ag6es de Ouvidoria Ativa que demonstram esforgos
para ir até os usuarios, conforme as boa préaticas adotadas pelo Governo Federal,
ampliando a percepgao sobre sua atuagéo, a exemplo de:

® Realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados as areas
de atuacao da ouvidoria;

® Realizar agbes de divulgagao junto aos Campi e demais locais de convivio do
IF Baiano e sua comunidade envolvida;

® Utilizagdo do e-mail institucional, bem como cartazes fixados em locais de
grande visibilidade para divulgar a Ouvidoria e apresentar seus servigcos
prestados;

® Desenvolver questionarios avaliativos para 0s usuarios trazerem suas
opinides sobre o funcionamento e percepgao da Ouvidoria;

® OQutras.
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Estas sédo apenas sugestdes, cabendo a gestdo da Ouvidoria desenvolver as
acoes melhor exequivel.

® Condicdo ou situagdo encontrada: A ouvidoria atende pelos canais on-line e
presencialmente, onde o usuério busca os servigos quando demandado. N&o ha uma
atuacdo diretamente nos Campi, com acdes de apresentacdo da Ouvidoria,
divulgacéo dos servigos prestados e resultados alcancados, contato mais préximo
dos usuarios nos Campi, ou qualquer outra agédo no sentido de uma Ouvidoria Ativa.

® Evidéncias: Didlogos com a gestdo e observagao.

® |nformacdo extraida das evidéncias: Auséncia de uma atuagéo ativa da ouvidoria.

® Causas: Falta de servidores a disposicdo da Ouvidoria, resisténcia de gestores,
necessidade de treinamentos e capacitacdes quanto a forma de atuagéo ativa de
uma ouvidoria.

® Efeitos: Distanciamento da ouvidoria com os possiveis usuarios e cidadaos.

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

® Beneficios esperados: Valorizagdo da ouvidoria e atendimento as boas praticas.

® Manifestacdo dos Gestores: A gestdo informa que ja iniciou a campanha de
divulgacdo da Ouvidoria com o desenvolvimento de um cartaz. Informa ainda que
ampliar4 as redes de comunicacdo periodicamente, a fim de atingirmos toda a
comunidade.

® Andlise da AUDIN: As agbes devem surtir efeitos principalmente nos Campi e
comunidades em torno do IF Baiano. Estaremos acompanhando a recomendagé&o
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até que o desenvolvimento da Ouvidoria Ativa possa demonstrar impactos na
percep¢ao dos Usuarios.

Recomendacdo Final de Auditoria n° 05:

Descricdo sumaria: Tempo médio de atendimento acima de 30 dias e baixa
quantidade de manifesta¢des recebidas.

Condicéo ou situagdo encontrada: Ou observar os resultados apresentados pela
Ouvidoria nos ultimos anos se verifica uma baixa procura, impactado principalmente
pelo periodo da Pandemia de Convid-19 e consequente paralisacédo das atividades
pedagogicas presenciais nos exercicios de 2020, 2021 e provavelmente algum efeito
ainda em 2022.

O Relatorio Anual de Ouvidoria ndo apresenta dados de forma analitica,
descrevendo as principais situacdes enfrentadas, estratégias, e demais avaliacdes
esperadas.

Evidéncias: Observagéo do Painel Fala.Br; Relatério de Gestdo da ouvidoria do IF
Baiano dos ultimos 3 anos; dialogos com os gestores.

Informacgéo extraida das evidéncias: O relatorio de Gestao da Ouvidoria apresenta
apenas os dados estraidos do painel fala.Br de forma sistematica. Falta analise dos
dados, indicagao das principais situagdes que afetaram os resultados apresentados,
acbes que se pretende tomar nos préximos exercicios e/ou outras informacoes
estratégicas desejaveis.

Causas: Dificuldades técnicas, necessidade de capacitacdo dos servidores da
Ouvidoria quanto a elaboragdo de relatérios, Ouvidoria Ativa, e demais itens
desejaveis para uma andlise estratégica elaborada.

Efeitos: falta de transparéncia quanto as acdes e estratégias de atuacdo da
ouvidoria.
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® Recomendagdes AUDIN: Estabelecer estratégias para reduzir o tempo de

atendimento médio, ampliar a quantidade de manifestagfes recebidas e demais

acOes que possam melhorar os resultados apresentados pela Ouvidoria, a exemplo

de:

> realizar campanha de conscientizagdo no ambito dos setores, coordenacdes,
diretorias e Pro-reitorias da Reitoria e Campi do IF Baiano, sobre a necessidade
de atendimento as manifesta¢fes solicitadas pela Ouvidoria dentro do prazo
estabelecido pela legislagdo, destacando o direito de acesso a informacéo e
possiveis prejuizos decorrentes do ndo atendimento aos prazos;

> apresentar andlises estratégicas dos indicadores e informac¢des prestadas no
Relatério Anual da Ouvidoria;

> outras cabiveis.

® Beneficios esperados: agilidade no atendimento e retorno ao usuario quanto as
manifestacBes apresentadas e utilizac@o estratégica dos resultados apresentados
pela ouvidoria.

® Manifestacdo dos Gestores: A gestdo informa que investird em campanhas de
conscientizagdo com o0s gestores quanto a necessidade de atendimento as
manifestagbes solicitadas pela Ouvidoria dentro do prazo estabelecido pela
legislagéo.

® Andlise da AUDIN: Estaremos acompanhando as agfes a serem desenvolvidas e
0s seus reflexos nos resultados a serem apresentados pela ouvidoria. Destacamos
a importancia da utilizac@o estratégica desses resultados e da importancia de uma
apresentacdo no Relatério Anual da Ouvidoria que os considere a nivel institucional,
onde cabivel.
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Vil CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos exames realizados foram identificadas 05 (cinco) situagdes que
necessitam de implementagcdes ou aprimoramentos, conforme as respectivas
recomendagdes. Trata-se de recomendacdes decorrentes de atividade de avaliagdo
independente, que sugerem melhorias nos processos da atividade de Ouvidoria publica
com o objetivo de adicionar mais valor aos servi¢cos publicos, de acordo com os principios
de Ouvidoria ativa.

H& necessidade de se avaliar o quantitativo de pessoal na Ouvidoria e manté-los
adequadamente capacitados, sendo algo que pede uma atencdo para que uma
Ouvidoria Ativa possa de fato ocorrer. O levantamento dos fluxos de processos deve
auxiliar nesse levantamento da for¢a de trabalho, visto que s&o capazes de redesenhar
atividades que possam estar demandando muito esfor¢co, por exemplo. Ademais, o
espaco onde a Ouvidoria esta localizada deve ser acessivel aos usuarios e com espacgo
adequado as suas atividades e exigéncias. Por ultimo, pede-se ainda os didlogos junto
aos gestores de forma a agilizar as respostas para as manifestacbes encaminhadas,
diminuindo o tempo de tramite.

O trabalho da AUDIN néo esgota as necessidades que a Ouvidoria apresenta, e
outras situacdes podem surgir. O que se buscou é um panorama baseado nas
observagdes dos gestores e sua equipe, documentos observados, e demais trabalhos
de auditoria executados.

As recomendacdes levantadas seguirdo em monitoramento até que sejam
evidenciadas solugdes adequadas a cada situacado recomendada. Tendo em vista que
foram dados encaminhamentos as recomendacdes e que as propostas de atendimento
sdo compativeis com os resultados pretendidos pela AUDIN e Administracao,
procederemos o devido monitoramento das recomendagdes objetivando verificar a
efetividade das implementacdes.

Salvador, 29 de dezembro de 2022.

Assinado Eletronicamente Assinado Eletronicamente
Jodao Vitor Miranda de Menezes Guilherme Principe de Oliveira Galheigo
Coordenador/AUDIN Auditor
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MATRIZ DE ACHADOS
Questdes de Subquestdes de auditoria Critério Descricao Condig&o ou situagao Evidéncias Informacé&o extraida das Causas Efeitos Boas préticas
auditoria sumaria encontrada evidéncias esperados
1. A Ouvidoria da 1.1: A Ouvidoria é formal e Art. 2° O disposto neste Decreto se |Se a Ouvidoria do |Periodo de 3 anos do titular de Manifestagao do O processo de reconducao ja foi | Falta de controles [Titular da ouvidoria em Atender ao definido nos Formalizar a reconducao do titular |Regularizar a
instituicdo vislumbra a aplica: IF Baiano esta ouvidoria expirou sem que fosse |auditado & Solicitacdo| iniciado, com documentagéo internos para tal comosr r relacionados ao de Ouvidoria ou indicar novo situagd@o do Ouvidor
transparéncia ativa e | - aos orgdos da 40 publica dado inicio a proposta de de Auditoria. enviada a CGU. legais processo de indicagédo e representante, em acordo com a [titular,
uso da linguagem federal direta, autarquica e formalizada e de  |recondug&o dentro do prazo reconducao do titular da Portaria CGU No 1.181, de 10 de
cidada com vistas ao fundacional; acordo com as habil (§ 1° do Art. 7° da Portaria Ouvidoria. junho de 2020 e demais
fomento do controle normativas CGU No 1.181, de 10 de junho normativos aplicaveis.
social? Art. 13 da Lein® 13.460/2017; art. 10 |vigentes sobre o [de 2020). Planejar servidor para substituir
do Decreto n° 9.492/2018 tema. o atual titular da Ouvidoria no Planejar a capacitacéo de servidor
préximo ciclo. para substituir o titular da ouvidoria
Art. 9 do Decreto n° 9.492/2018 no préximo ciclo
Se a Carta de A Carta de Servigos do IF Observacéo da Carta| Auséncia de mais | I de na trar ena Reformular a Carta de servigos Maios transparéncia

Boa pratica; “Meios de comunicagéo
oral”, pag. 24 do Manual de Ouvidoria
Publica da CGU (2019)

§2°do art. 16. Decreto n° 9.492/2018
“Funcionamento da ouvidoria®, pag. 21
do Manual de Ouvidoria Pablica da
CGU (2019)

“Meios de comunicacao oral”, pag. 24
do Manual de Ouvidoria Publica da

CGU (2019)

Art. 11 do Decreto n° 9.492/2018

Servigos do IF
Baiano descreve

Baiano, no que tange a
Ouvidoria, apresenta as formas

de Servigos publicos
do IF Baiano

detalhadas sobre a Ouvidoria

se atualizar a
Carta de Servigos

forma ativa de atuagéo.

A acarta de Servigos deve ser
ivel ao usuario e ser capaz
de informar sobre os servicos

Publicos do IF Baiano,
considerando a Ouvidoria e seus

na atuagéo da
Ouvidoria.

1.2: As informagdes de interesse
publico estdo sendo devidamente
divulgadas?

- Caput e inciso VI do § 3° do art. 8°
da Lei n® 12.527/2011;

- §1°, art. 16 do Decreto n®
9.492/2018;

- Inciso VIII, do § 3° do art. 8° da Lei n°
12.527/2011;

- Art. 16 do Decreto n° 9.492/2018;
- Inciso I, art. 14 c/c inciso Il do
Paréagrafo tnico do art. 15 da Lei n®

13.460/2017;

- Paragrafo Unico do art. 15 da Lei n®
13.460/2017;

- Caput e §§ 1° e 4° do art. 7° da Lei n°®
13.460/2017;

- Portaria n°® 581/2021 - CGU;
-§2° art. 7 da Lei n° 13.460/2017;

-§3° art. 7 da Lei n° 13.460/2017;

1.3: Qual a percepgéo da
comunidade interna sobre a
Ouvidoria da instituicdo?

_ Art. 13 da Lei 13.360/2017 —
Presidéncia da Republica

do IF Baiano ¢
percebida pela
comunidade
interna.

percebem a Ouvidoria dentro do
potencial que tem a oferecer.
Ainda que analises mais
detalhadas devam ser obtidas,
ndo cabe ao

adocentes, TAE,
iri; )S e

precisa melhorar sua percepgao
junto a interna do IF

alunos.

Baiano

Ouvidoria Ativa e
campanhas de
divulgacéo dos

seus servicos

com agdes de divulgacao e
conscientizagéo junto a
comunidade do IF Baiano interna e
externa.

0s servicos que a |de contato e do usuéario prestar do IF Baiano que a Ouvidoria oferta de forma [servicos ofertados, sua forma de
Ouvidoria oferece. |manifestagées sem maiores suficiente. atuacéo, seus canais de
detalhes sobre os servigos a comunicagéo, e o que mais for
disposicao, sua forma de atuar e relevante.
suas limitagoes.
Se a Ouvidoria do |Falta de acessibilidade no Inspecéo fisica do Observa-se que para cessar a Dificuldades A ouvidoria ndo consegue Atender ao definido nos Adotar as medidas cabiveis para [Facilitar o alcance da
IF Baiano esta acesso a sala de atendimento da| ambiente e seus [ sala de atendimento da ouvidoria| técnicas para |atender usuérios com normativos relacionados a garantir a acessibilidade de todos |Ouvidoria no
instalada em Ouvidoria: lago de escadas e acessos. 0 usuario precisa enfrentar um a0 de de A da Ouvidoria. os usuarios que utilizem dos atendimento a seus
espaco adequado |piso tatil. lago de escadas que nao tem plataformas ou |dentro de seu espago fisico. Avaliar outros espacos mais servigos da Ouvidoria. usuarios.
para suas equipamentos de acessibilidade | outros solucdes. acessiveis para setores com
atividades e para cadeirante e demais atendimento ao publico.
atendimento ao dificuldades de locomogao
publico. relacionadas.
Se a Ouvidoria do Nao héa acdes desenvolvidas Manifestagéo do O Ouvidor indica que atua Falta de Atuacdo da Ouvidoria de baixa |Atender ao que se relacionaa |Desenvolver acdes de Ouvidoria ~[Ampliagéo da
IF Baiano é para a Ouvidoria Ativa . auditado a Solicitacdo| quando recebe planej; p Ouvidoria Ativa, a exemplo do Ativa que demonstrem esforgos percepgdo da
utilizada para de Auditoria. pelos seus canais de estratégico que desejado pelo Governo Federal |[para ir até os usuarios, ampliando |ouvidoria.
Transparéncia atendimento. N&o foi apontada vislumbre a (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-|a percep¢ao sobre sua atuacgao.
Ativa e Controle formas ativas de atuacao. Ouvidoria Ativa br)
Social como forma de
expandir os
servios
prestados.
Falta de servidores
para desenvolver
acoes diretamente
nos Campi e
acdes externas.
Se a Ouvidoria do Apesar da existéncia de Andlise dos Se observa que falta trazer uma | Necessidade de |Dificuldade em se utilizar de A Ouvidoria deve prestar Estabelecer estratégias para Atuacao estratégica
IF Baiano é i das ativi de | R 6rios Anuais de andlise critica dos dados se apri a |[forma égica 0s sobre sua atuagdo |reduzir o tempo de atendimento da Ouvidoria.
Transparente em Ouvidoria, ndo foram Ouvidoria (2019, apresentados. Apresenta dados forma que a observados pela Ouvidoria de forma transparente e de facil [médio, ampliar a quantidade de
seus Relatérios identificadas metas a serem 2020, e 2021). de empenho sem indicar agdes | ouvidoria relata compreens&o para todos os manifestacdes recebidas e demais
Anuais e demais alcancadas. Em analise do para atuacdo da Ouvidoria seus resultados. usuarios. agoes que possam melhorar os
divulgacdes de Relatério Anual da Ouvidoria do | Os relatérios Anuais resultados apresentados pela
resultados IF Baiano para o ano 2021, se | apresentam relatos Ouvidoria.
alcancados. observa que apresenta os dados| sucintos para um
gerais relativos as demandas analise estratégica Apresentar analises estratégicas
recebidas e os temas mais das situacoes dos indicadores e informacdes
demandados, indices de identificadas e agdes p no Relatério Anual da
respostas e de satisfacdo dos | desenvolvidas para Ouvidoria.
usuarios, entre outras soluciona-las.
informacdes. Entretanto, ndo ha
uma analise critica com
indicag&o de metas a serem
alcancadas ou outros
instrumentos de planejamento
que demonstrem uma atuacao
estratégica da Ouvidoria
‘Como a Ouvidoria 32% da comunidade ndo Questionario enviado Se percebe que a Ouvidoria Faltade uma (M4 percepgéo pelos usuarios |Ouvidoria Ativa Melhorar a imagem da Ouvidoria  |Melhoria da

percepgéo da
Ouvidoria junto a
comunidade do IF
baiano
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