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1. Introdugao

As ouvidorias publicas desempenham um importante papel na garantia do controle e
participacdo social e surgiram, basicamente, durante o processo de redemocratiza¢ao nacional,
tendo como marco documental, a Constituicdo Federal de 1988. Os primeiros movimentos de
unidades de ouvidoria, antecederam a promulgacdo da carta magna, e como exemplo,
destaca-se a Ouvidoria Publica de Curitiba que foi criada em 1986, no entanto, é especialmente,
a partir dos anos 2000, que esses 6rgaos se fortalecem como instrumentos da democracia

participativa, de valorizacao da cidadania e de aprimoramento da gestdo publica.

No ambito da administracdo federal, a ouvidoria é definida, de maneira genérica, pois ha
um arcabouco legal que determina suas competéncias e funcdes, como a instancia responsavel
por receber do cidaddo sugestdes, elogios, solicitacbes, reclamagdes e denuncias; e assim,
analisa, orienta, encaminha as dreas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo, e,

posteriormente, resposta ao manifestante, concluindo a manifestacao na plataforma Fala.BR.

1.1. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR

A Plataforma Fala.BR é o canal oficial para registro de manifestacdes do cidaddo as

ouvidorias publicas.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

E Inicio Cadastre-se Orgaos Quvidorias.gov Ajuda~

# Tipo Descrigao Revisao » Conclusao

O que vocé quer fazer? U0 @

i~

Acesso a u I
Informacao Dentncia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informagoes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagao com um
publicas contra a administragao publica um atendimento publico servigo publico

Simplifique Solicitacao = Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servigo melhoria dos servigos publicos

( Consulte sua manifestacéo )( Perguntas frequentes )

O histdrico sobre a Plataforma Fala.BR pode ser consultado em relatdrios anteriores.


https://falabr.cgu.gov.br/
https://ifes.edu.br/ouvidoria?start=6

1.2. Tipos de Manifestagao

Considerando que consta no Manual Fala.BR, o Acesso a Informagdo ndo é considerado

no Decreto n? 9.492/2018 nem Decreto n? 9.094/2017 como um dos tipos de manifestacdo;
todavia, no Manual da plataforma o termo é utilizado indistintamente a fim de facilitar a
explicacdo ao leitor. Desta forma, as solicitacdes de Acesso a Informacgdo sdo demonstradas em
relatério especifico. Por meio do Fala.BR o cidaddao é capaz de registrar sete tipos de

manifestagdes com o intuito de:

i) Acesso a Informagao: encaminhar pedidos de acesso a informagdes publicas produzidas ou
custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipdteses de sigilo legalmente estabelecidas.
Exemplo: cidaddo solicita informagdo ao Orgdo sobre o andamento de realizacdo de licitacio
para compra de mobilidrio para escola (registros deste tipo ndo estdo contempladas neste

relatdrio e sdo objeto de relatério especifico do SIC Ifes);

ii) Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes
publicos ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes.
Exemplo: usudria denuncia irregularidades em convénio cujos repasses foram efetuados, mas a

obra ndo foi concluida;

iii) Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico oferecido ou o
atendimento recebido. Exemplo: usuario utiliza os servicos da biblioteca de um érgao e se sente
satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso, registra um elogio a

servidora;

iv) Reclamagdo: demonstrar sua insatisfacao relativa a prestacdo de servico publico e a conduta
de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servigco. Exemplo: usudrio tenta acessar

o sitio de determinado Orgéo para dar entrada em pedido e ndo consegue;

v) Simplifique: encaminhar proposta de solugdo para simplificagdo da prestacdo de
determinado servico publico (precdrio, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo: usuaria
reclama de excesso de documentos requeridos para obter determinado servico publico e

solicita que o drgdo considere a diminuicdo das exigéncias;


https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual#Tipos_de_Manifesta.C3.A7.C3.A3o

vi) Solicitagdo: pedir a adocdo de providéncias por parte dos orgdos e das entidades da
administracdo publica federal. Exemplo: usuadrio comunica a falta de computadores em

funcionamento em laboratdrio e requer a solucdo do problema; e

vii) Sugestdo: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servicos publicos
prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica federal. Exemplo: usuaria sugere
gue seja disponibilizado servico de fotocdpias préximo ao balcdo de atendimento de um érgao

publico.

1.3. Prazos de Atendimento

Conforme determinam o artigo 16 da Lei n? 13.460/2017 e artigos 12 e 19 da Portaria

CGU n2 581/2021, a Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos

legalmente e responder as manifestacbes de forma conclusiva no prazo de trinta (30) dias a
partir do recebimento da manifestacdo. Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo,

mediante justificativa expressa.

Manifestacdes do tipo Denuncia (e Comunicacdo, em caso de denuncia anénima) devem
ser encerradas ap6s a informagao sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes, ou sobre o seu arquivamento. Compete as Unidades de Apuragdo o devido
tratamento, a protecdo do denunciante e o envio de resposta conclusiva a Ouvidoria. Apds
conclusdo do tratamento de uma Denuncia ou Comunicacdao pela Unidade de Apuracdo, a

Ouvidoria reabre a manifestacdo para atualizacdo da resposta ao usuario na plataforma Fala.BR.

Manifestacdes do tipo Elogio devem ser encerradas apds a informacdo sobre o seu
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsdvel pelo servico publico

prestado, e a sua chefia imediata.

Para todos os demais tipos de manifestacGes (Reclamacdo, Solicitacdo e Sugestdo) a
Ouvidoria do Ifes tem o dever de realizar o tratamento junto as unidades responsdveis na
instituicdo (Reitoria, Pro-Reitorias, Campi, demais unidades), acompanhando o efetivo

tratamento e registrando a resposta conclusiva na plataforma Fala.BR para ciéncia do usuario.

TIPO DE MANIFESTAGAO PRAZO DE ATENDIMENTO* | PRAZO DE PRORROGACAO*

Pedido de Acesso a Informacao 20 dias 10 dias

Denuncia
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¢n]
(0N
(8]
(¢n]
[N



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm#art16
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563

Elogio

Reclamacao

) . 30 dias 30 dias
Simplifique

Solicitacao

Sugestao

* dias corridos, a contar a partir do recebimento da manifestagdo na plataforma Fala.BR.

2. Ouvidoria do Ifes

As ouvidorias de instituices de ensino, constituem-se como um imprescindivel canal de
comunicagdo entre a comunidade académica, a administracao central e também a comunidade
externa, permitindo que o cidaddo participe tanto da formula¢do das politicas publicas quanto
da fiscalizagcdo do uso dos recursos publicos; contribuindo, desta forma, para o aperfeicoamento
do desempenho institucional e das relagbes entre os diferentes atores e publicos do Instituto

Federal do Espirito Santo.

Desde sua criacdo, a Ouvidoria do Ifes promove a participacdo social dos usuarios dos
servigos publicos ao disponibilizar mecanismos e instrumentos que permitem o controle social,
por parte dos usudrios, melhoria da atuacdo institucional e dos servicos ofertados pelo

Instituto. Ao longo do tempo estes mecanismos e instrumentos foram sendo aprimorados.

A Ouvidoria do Ifes foi criada em maio de 2012 tendo como primeiro ouvidor o servidor

Jose Mauricio Rodrigues, que foi nomeado por meio da Portaria Ifes n? 876, de 03 de maio de

2012, e exerceu essa funcdo até a transicdo para o ouvidor atual, em 16 de junho de 2021. O

segundo ouvidor foi o servidor Weslley Vitor da Silva, nomeado pela Portaria Ifes n® 977/2021.

2.1. Nomeagao, designacao, exoneracao e dispensa de ouvidores

O Decreto n? 10.228, de 2020, trouxe importantes alteragdes para o Decreto n2 9.492,
de 2018, que instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, o SISOUV. O novo
decreto estabeleceu que “a nomeacao, a designacdo, a exonerac¢do ou a dispensa dos titulares
das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera submetida, pelo

dirigente maximo do érgdo ou da entidade, a aprovacdo da Controladoria-Geral da Unido”.


https://gedoc.ifes.edu.br/visualizarDocumento/?d=L3Zhci9zb2xyL3NoYXJlL2JvbGV0aW0vUmVpdG9yaWEvR1IvMjAxMi9OIDA1L1BvcnRhcmlhIG7CuiA4NzYgLSAyMDEyIC0gRXhvbmVyYSBlIE5vbWVpYSBDRCAtIEpvc8OpIE1hdXLDrWNpbyBSb2RyaWd1ZXMgLSBSZWl0b3JpYS5wZGY=&inline
https://gedoc.ifes.edu.br/visualizarDocumento/?d=L3Zhci9zb2xyL3NoYXJlL2JvbGV0aW0vUmVpdG9yaWEvR1IvMjAxMi9OIDA1L1BvcnRhcmlhIG7CuiA4NzYgLSAyMDEyIC0gRXhvbmVyYSBlIE5vbWVpYSBDRCAtIEpvc8OpIE1hdXLDrWNpbyBSb2RyaWd1ZXMgLSBSZWl0b3JpYS5wZGY=&inline
http://gedoc.ifes.edu.br/documento/F5DD2E7A5623F9958305958D729493AE?inline

Para viabilizar a aplicacdo desse procedimento, o decreto também previu que a CGU

deveria disciplina-lo por meio de normativo especifico: esse normativo é a Portaria CGU n?

1.181, de 2020, com alteracBes dada pela Portaria CGU n2 3.109, de 31 de dezembro de 2020.

O atual Ouvidor do Ifes foi nomeado em 16 de junho de 2021 por meio da Portaria Ifes
n? 977/2021, apdés a devida tramitacdo e aprovacdo do processo de nomeacgdo pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU) - Processo Sipac Ifes n2 23147.007356/2020-53.

2.2. Competéncias da Ouvidoria

As competéncias e principais funcdes da ouvidoria podem ser consultadas no Art. 13 da

Lei n? 13.460 de 26 de junho de 2017, conforme listadas detalhadamente em relatérios

anteriores.

A Resolucdo n® 7, de 30 de novembro de 2021, da Controladoria-Geral da
Unido/Ouvidoria-Geral da Unido, apresenta a Norma Modelo para Regulamentacdo da

Atividade de Ouvidoria em Orgdos Publicos, a mesma pode ser acessada pelo link acima.

O Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, define as competéncias da Ouvidoria. Ja

o Manual de Quvidoria Publica da Controladoria-Geral da Unido — CGU (CGU, 2019) delimita as

funcées da Ouvidoria.

2.3. Acesso e Estrutura

A Ouvidoria esta instalada no Prédio da Reitoria do Ifes, na cidade de Vitdria - ES, com
acessibilidade as suas dependéncias e com horario de funcionamento das 8h as 11h30min e das

12h30min as 17h.

A estrutura é um aspecto relevante para a prestacdao do melhor atendimento possivel,
seja virtual, seja presencial, quanto ao acesso por parte dos usuarios. Essa importancia é
destacada no artigo 32 da Resolugdo n? 7 da CGU que estabelece os requisitos minimos de
estrutura e organizacdo para que as ouvidorias possam desempenhar adequadamente o seu
papel e assim, efetivamente, possibilitar a participacdo social nas a¢des do 6rgdo e fiscalizacao

dos recursos publicos.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/PORTARIAN1181COMPILADO.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/PORTARIAN1181COMPILADO.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/portarias/PORTARIAN1181COMPILADO.pdf
http://gedoc.ifes.edu.br/documento/F5DD2E7A5623F9958305958D729493AE?inline
http://gedoc.ifes.edu.br/documento/F5DD2E7A5623F9958305958D729493AE?inline
https://sipac.ifes.edu.br/public/jsp/processos/processo_detalhado.jsf?id=73609#
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://ifes.edu.br/ouvidoria?start=6
https://ifes.edu.br/ouvidoria?start=6
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-7-de-30-de-novembro-de-2021-364253953
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/39941039/do1-2018-09-06-decreto-n-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-39940899
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica-2019.pdf

Considerando as determinacdes da resolucdo supracitada, a Ouvidoria do Ifes esta

instalada em uma sala ampla que possui estrutura condizente com as atividades por ela

realizada e que atende, em parte, as determinacdes legais. A sala ndo é exclusiva do setor

atualmente, pois divide espaco com a Secretaria do Conselho Superior.

Na Ouvidoria do Ifes, os atendimentos sao realizados por diversos meios, com o intuito

de atender o maior nimero possivel de usuarios, os quais sdo discriminados a seguir:

I.  Internet, pelas seguintes opgdes:

a.

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR
(Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal), pelo endereco:

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

Site da Ouvidoria do Ifes, pelo endereco:

https://www.ifes.edu.br/ouvidoria?start=2

E-mail, pelo endereco eletrénico ouvidoria@ifes.edu.br.

Pelo aplicativo movel WhatsApp Business: https://wa.me/2733577523

(implementado conforme previsto no Relatdrio de Gestdo OUV 2021)

II. Telefone, pelo numero (27) 3357-7500 (ramal 2013). Apesar da internet ser o

principal meio de contato com o usuario, o telefone ainda é uma ferramenta

muito util. Por meio dele, é possivel esclarecer duvidas quanto as manifestacoes,

prestar orientacdo e esclarecimento, em especial para os cidaddos que ndo tem

familiaridade com a internet. Pelo atendimento telefbnico o usudrio é orientado

a registrar sua manifestacdo via Fala.BR, conforme determina a legislacao.

M. Presencial, no endereco Av. Rio Branco, 50, 22 andar - sala 202, Santa Lucia,

Vitdria - ES. Essa é mais uma forma de atendimento, cujo principal usuario sdo os

proprios servidores da instituicdo, e também todos que desejarem.

Apesar dos diversos canais de atendimento, a legislacdo sobre as ouvidorias publicas

determina o registro de manifestacdes na plataforma Fala.BR, e desta forma, os cidaddos que

fazem contato por outros meios sdao orientados a realizar o devido registro via plataforma, de

modo que o teor da manifestacdo respeite a integridade do relato do manifestante. De todo

modo, a Ouvidoria se disponibiliza para registrar a manifestagdo para o cidadao caso necessario.


https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.ifes.edu.br/ouvidoria?start=2
https://wa.me/2733577523
https://ifes.edu.br/ouvidoria?start=6

2.4. Equipe

No ano de 2022 a Ouvidoria do Ifes contou com dois servidores em atuacao. O ouvidor,

Weslley Vitor da Silva, nomeado pela Portaria Ifes n2 977, de 16 de junho de 2021 e o servidor

Alessandro Gongalves de Assis, e que atua como substituto eventual do ouvidor, conforme

Portaria Ifes n 1.242, de 30 de julho de 2021.

Essa equipe é_responsavel por atender manifestacGes oriundas das atuacdes dos 23

campi do Ifes, da Reitoria, do Cefor, dos campi avancados e das demais unidades administrativas

do Instituto Federal do Espirito Santo. Em que pese a atuag¢do da equipe composta de dois
servidores ficar comprometida em periodos de férias e ou licenca de um deles, acrescenta-se o
agravante de que o servidor Alessandro Gongalves de Assis, apesar de estar localizado na
Ouvidoria, exerce outras atribuicdes, como Secretario do Conselho Superior (Portaria Ifes n?

469/2022) e Secretario do Colégio de Dirigentes, Portaria Ifes n2 784/2014, impedindo-o de se

dedicar integralmente as demandas da Ouvidoria do Ifes. Mas ressalta-se a competéncia, a

formacdo em cursos e certificacdo de ouvidoria, e o comprometimento dos servidores na busca
do melhor atendimento e das solugdes dentro do prazo foi fundamental para o alcance dos

resultados que serdo apresentados a seguir.

EQUIPE QUANTITATIVO CARGO FUNCAO NA OUVIDORIA
Servidores exclusivos da . Ouvidor e
Ouvidoria 01 Administrador Responsavel pelo SIC Ifes
Serv.ldor_es IocallzadoNs na Secretario Servidor da ouvidoria e
Ouvidoria com atuacao 01 . .
Executivo substituto eventual

simultdnea em outra unidade

3. Relatdrio de Gestdo

A Ouvidoria do Instituto Federal do Espirito Santo, em cumprimento ao que estabelece a
Lei n? 13.460/2017, que instituiu o Cdédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos,
apresenta o seu Relatdrio Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos no ano de 2022,

compreendendo o periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2022.


http://gedoc.ifes.edu.br/documento/F5DD2E7A5623F9958305958D729493AE?inline
http://gedoc.ifes.edu.br/documento/4F8C17527440AD9ACE1B75C33137EE1F?inline
http://gedoc.ifes.edu.br/documento/4F8C17527440AD9ACE1B75C33137EE1F?inline
https://ifes.edu.br/ouvidoria?start=2
https://ifes.edu.br/campi
https://ifes.edu.br/campi
http://gedoc.ifes.edu.br/documento/24E8902A38FE3E72E3903F53B8DEDEE3?inline
http://gedoc.ifes.edu.br/documento/24E8902A38FE3E72E3903F53B8DEDEE3?inline
https://gedoc.ifes.edu.br/visualizarDocumento/?d=L3Zhci9zb2xyL3NoYXJlL2JvbGV0aW0vUmVpdG9yaWEvR1IvMjAxNC9OIDA0L3BvcnRhcmlhIG7CuiA3ODQgLSAyMDE0IC0gIGRlc2lnbmHDp8OjbyBmZyAtIEFsZXNzYW5kcm8gR29uw6dhbHZlcyBkZSBBc3Npcy5wZGY=&inline

Destaca-se que o Relatdrio Anual de Gestdo é um documento que visa consolidar as
informacdes referentes as manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir

melhorias na prestacdo de servicos publicos, conforme disposto no Art. 15 da Lei 13.460/2017.

As indicacBes, expressas na Lei n? 13.460/2017, delimitam a finalidade do documento, ou seja,
apresentar as informacgdes relativas as manifestacGes e atendimentos realizados pela Ouvidoria
do Ifes durante o ano de 2022, e também apresentam sua destinacdo, visto que o Relatdrio
Anual de Gestdo deve ser encaminhado ao Reitor do Instituto Federal do Espirito Santo, além de

ser disponibilizado, integralmente, na internet.

E relevante destacar que esse relatdrio, referente as atividades do ano de 2022, faz parte

do cumprimento do rol de atribui¢cdes da Ouvidoria do Ifes, conforme_Lei n2 13.460, de 26 de

junho de 2017 no atendimento de manifestacGes dos usuarios de servicos publicos do Ifes.

Considerando as definicdes expostas pelas normativas que orientam o trabalho da
Ouvidoria pode-se definir que manifestacdo é o instrumento que permite ao cidaddo expressar
seus anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfacio com um atendimento ou servico
recebido; constituindo-se como uma excelente ferramenta tanto no aprimoramento da gestao

de politicas e servigos, quanto no combate a pratica de atos ilicitos.

4. Unidades de Apuragao

Em consonancia com a Ouvidoria, trabalham as Unidades de Apuracdo do Ifes, ou seja,
Auditoria Interna, Comissdo de Etica dos Servidores e Corregedoria, para onde sdo
encaminhadas as manifestacdes dos tipos Denuncia e Comunicagdo, apds analise preliminar por
parte da equipe da Ouvidoria. Essa tramitacdo passou a ser realizada exclusivamente pela
plataforma Fala.BR a partir de 2021, com base no disposto nos Art. 12 e § 12 do Art. 19 da

Portaria CGU n? 581/2021, por isso, essas unidades, bem como os demais agentes publicos,

devem observar ainda, sem prejuizo as demais legislacdes pertinentes:

.  que a identificagdo do manifestante é informacdao pessoal protegida com
restricdo de acesso, nos termos da Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a

Informacdo);


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm#art15
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563

gue a protecdo de dados pessoais é uma obrigacao legal, conforme disposto na
Lei n2 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais);

gue se deve adotar medidas visando a protecdo a saude e a seguranca dos
usuarios do servico publico, conforme disposto na Lei n? 13.460/2017 (Lei de
Protecdo e Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos);

que a plataforma Fala.BR registra o acesso aos dados da manifestacdo e/ou
dados do manifestante, quando executados;

que a plataforma Fala.BR protege e pseudonimiza as informagdes de
denunciantes (desde a versdo 1.1.8 de setembro de 2019), e caso os dados sejam
imprescindiveis para tratamento das denuncias as Unidades de Apuracdo devem
solicitar ao usudrio o acesso a estes dados diretamente no Fala.BR, ficando
registrado os agentes publicos que tiveram acesso a tais dados e informacdes.
Caso o usudrio conceda a permissdo de acesso, a plataforma Fala.BR entdo libera

os dados para o agente publico requisitante.

Os prazos de atendimento das manifestagdes que sao encaminhadas as Unidades de

Apuracdo sao os seguintes:

Denuncias: 30 dias

a.

prorrogavel por mais 30 dias (a prorrogacdo é permitida uma unica vez e
necessita de justificativa, a ser inserida no Fala.BR);

é possivel pedir complementacdo de informacbes prestadas pelo usuario (o
pedido de complementagdo é permitido uma Unica vez e o usuario tem até 20
dias para complemento);

Observacdo: dentro do prazo de 30 dias ndo é esperada a conclusdo final do
tratamento, mas ao menos a informac¢do se a denuncia foi ou ndo aceita pela
Unidade de Apuracdo e quais os proximos passos de andlise e tratamento da

referida manifestacao.

Comunicacgbes: ndo ha prazo legal para resposta no Fala.BR. No entanto, a Ouvidoria do

Ifes utiliza os prazos definidos para a denuncia, pois a Portaria CGU n2 581/2021

estabelece 0 mesmo tratamento de denuncias as comunicacdes de irregularidades,

inclusive em relagdo ao prazo de tratamento, sendo aplicavel, também, o registo do



encaminhamento aos 6rgdos apuratdrios ou o arquivamento, assim como previsto nos

artigos 21 e 22, o que devera ser realizado no campo da resposta conclusiva.

a. Nao se aplica a prorrogacdo, uma vez que nao ha prazo legal para resposta;

b. N3&o é possivel pedir complementacdo de informacoes, dado que ndo ha registros

do usuario no Fala.BR.

Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 21. Serd dado tratamento de denuncia a comunicagdo de irregularidade,

dispensada a producdio de resposta conclusiva.

Art. 22. A auséncia de resposta conclusiva néo dispensa a unidade de ouvidoria
do registro do encaminhamento a unidade de apurac¢do ou da motivagdo de seu
arquivamento no campo de resposta do sistema institucional de tratamento de

manifestacgoes.

Conforme orientacdo da CGU, as denulncias e comunicacdes podem ser encerradas no
sistema apds andlise preliminar da Ouvidoria e encaminhamento para tratamento das unidades
de apuracdo, uma vez que nao hd prazo determinado para a finalizacdo do tratamento, que

depende do procedimento da unidade de apurac¢ao, o qual pode levar dias, meses e até anos.
4.1 Reuniao de alinhamento com as Unidades de Apuragao

Em 2021, a Ouvidoria do Ifes realizou reunides virtuais com as Unidades de Apuracao
Auditoria Interna e Corregedoria, para alinhamento das orienta¢des e a¢des conjuntas, além de
sanar duvidas que poderiam surgir a partir da leitura das orientacdes da CGU bem como a
propria utilizagao da plataforma Fala.BR. Ja em 2022 foi possivel se reunir com a Comissao de
Etica em diversos momentos para alinhamentos, além das diversas reunides com Auditoria

Interna e Corregedoria, para aperfeicoamento da Andlise Preliminar da Ouvidoria.

5. Painel Resolveu?

A Ouvidoria do Instituto Federal do Espirito Santo tem como funcgdo principal promover

a participacdo do usudrio na administracdo publica, por meio de ag¢les que viabilizem a


https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563

mediacdo e a conciliacdo entre o usuario e o 6rgao, de modo que as manifestacées decorrentes

do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados.

painel
resolveu?

manifestacoes
registradas

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que retine informacoes
sobre as manifestacdes de ouvidoria (dentncias, sugestoes,
solicitagdes, reclamagdes, elogios e pedidos de simplificagéo)
que a Administragao Publica recebe diariamente na Plataforma
Fala.BR (http://falabr.cgu.gov.br). Tal ferramenta permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida,

46,79% dindmica e interativa.
satisfacao
QUER SABER COMO ANDAM AS média Criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o painel visa
OUVIDORIAS? dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem os gestores na
elaboracéo de diagnésticos dos servicos prestados no ambito
BORA VER 16,81 da ouvidoria e os cidad&os no exercicio do controle social.

tempo Acesse!
meédio (dias)

As informages estatisticas apresentadas nesta pagina referem-se, ESFERA FEDERAL ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL
unicamente, 4 Esfera Federal

QUEM RESOLVEU ;)

Acesso 3 CONTROLADORIA-GERAL
Informacao 04 UNIko

As manifestacdes sdo classificadas como: dendncias, reclamacgdes, elogios, sugestdes,
solicitagcdes de providéncias ou de informacdo e pedidos de simplificacdo; e apds recebimento
por parte da Ouvidoria, sdo examinadas e encaminhadas ao drgdo/setor responsavel pela

informacao solicitada, apuracao denunciada, etc.

Na maioria dos casos, o contato entre os usudrios de servicos publicos e a Ouvidoria
ocorre por meio da Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) que permite o tratamento de
manifestacbes e de pedidos de acesso a informacdo. Esta ferramenta funciona de forma

integrada, pois permite ao cidadao escolher para qual érgdo direcionar uma manifestacao.

A Ouvidoria também recebe e-mails cujos registros, na medida do possivel, sdo inseridos
na Plataforma Fala.BR para que haja um repositério Unico de manifestagdes; e também realiza
atendimentos presenciais e telefénicos, por meio dos quais, é possivel orientar adequadamente

0S usuarios.

Durante o ano de 2022, foram realizados diversos atendimentos telefénicos e
presenciais, os quais ndo puderam ser todos contabilizados pela auséncia de uma ferramenta
especifica e também pela caréncia de servidores. Com intuito de mitigar essa lacuna de

informacdes, acOes para solucionar essa demanda poderdo ser propostas em plano de acdo.


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

Assim, por meio do Fala.BR, foram recebidas 472 manifesta¢des de ouvidoria (e-OUV),

cujo detalhamento das informagdes consta no proximo tépico deste Relatério.

As informagdes e comparativos que serdo apresentados a seguir foram extraidos do
Painel Resolveu?, em 12 de marco de 2023, e o painel é alimentado com a base oficial de dados
de ouvidorias da CGU, o qual tem como banco de dados as informagdes da Plataforma

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR, atualizado em tempo real.

“O Painel Resolveu? é uma ferramenta que retne informacdes sobre
manifestacbes de ouvidoria (denuncias, sugestbes, solicitagdes,
reclamacgdes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a Administra¢do
Publica recebe diariamente pelo sistema e-Ouv. A aplicacGo permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e

interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel
visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e

cidaddos no exercicio do controle por meio da participagéo social.”

Acesso: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Os dados disponibilizados pelo Painel Resolveu? sdo acessiveis a qualquer cidad3o ou

instituicdo pelo enderego eletronico: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu.

I.  Por meio do Painel Resolveu? foi possivel verificar que, no ano de 2022, foram
registradas, via Fala.BR, 472 manifestacbes para a Ouvidoria do Ifes,
considerando os tipos Denduncia, Elogio, Reclamacdo, Simplifique, Solicitacdo e

Sugestao:

ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

IFES - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo

472 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu

II.  No ano de 2020 foram registradas 201 manifestacGes e em 2021 foram 278
manifestacdes, um aumento de 38,31%. J4 no ano de 2022 foram 478 registros, o
que representa um aumento de 69,78% no niumero de manifestacdes em 2022,
em relacdo ao ano de 2021. Em relacdo ao tempo médio de atendimento, em
2020 foi de 154,57 dias, tendo sido reduzido para 31,2 dias em 2021. No ano de
2022 o tempo foi de 14,49 dias, uma reduc¢do de mais de 53,6% no tempo

médio de atendimento das manifestagées em 2022:

2020 2021 2022
TOTAL DE TOTAL DE TOTAL DE
MANIFESTAGOES MANIFESTAGOES MANIFESTAGOES
TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (EM Dias): 194,57 TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (EM DIAs): 3 1,20 TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (EM piasy: 12,49

lll. Do total de 472 manifestagdes, 402 foram tratadas e respondidas e 70 foram

arquivadas:

ESFERAESTADUAL  ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS
VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
IFES - Instituto Federal de Ed cao, Ciénciae T logia do Espirito Santo

1

5 UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES >

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

402 0 70

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0




IV. O Arquivamento de uma manifestacdo ocorre por alguns motivos, os quais sdo

relevantes para melhor compreensao dos dados e transparéncia:

Q

Duplicidade de manifestagdo

b. Falta de clareza / insuficiéncia de dados

c. Falta de urbanidade

d. Manifestacdo impropria / inadequada

e. Manifestacdo encaminhada com cdpia para diversos érgaos apenas para
conhecimento

f.  Perda de objeto

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Arquivar Manifestacao

Arquivar

Motivo do arquivamento *

Selecione... -

Selecione...

Duplicidade de manifestacao

Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Falta de urbanidade

Manifestacdo impropria/inadequada

Manifestacdes encaminhadas com copia para diversos érgaos, apenas para conhecimento
Perda de objeto

Conclusdao Automatica: quando as informagdes apresentadas ndo sao suficientes para
anadlise da manifestagao a Ouvidoria pode enviar ao usuario um Pedido de Complementacgdo das
informacdes via Fala.BR. Se apds 20 dias o pedido de complementac¢do nado for respondido pelo

usuario, a plataforma conclui automaticamente e arquiva a manifestacdo por Insuficiéncia de

dados.

V.  Relatério de Manifestagbes Arquivadas (70 manifestagdes): as causas mais
comuns para o arquivamento s3do: Falta de clareza / insuficiéncia de dados;
Duplicidade de manifestagdo; e Arquivamento automatico da plataforma por

auséncia de complementag¢ao pelo usudrio no prazo legal.



a. Duplicidade se enquadra quando na triagem de uma manifestacdo o
servidor da Ouvidoria percebe que a mesma tem similaridade com outra
manifestacdo recebida ou tratada anteriormente;

b. A conclusdo automatica por auséncia de complementacdo pelo usuario
ocorre quando as informacgdes apresentadas nao foram suficientes para
analise da manifestacdo, a ouvidoria realiza o pedido de complementacao
e o usudrio ndo complementa a manifestacdo no prazo de até 20 dias;

c. Falta de clareza / insuficiéncia de dados ocorre quando a manifestacdo é
arquivada pois ndo ha informacgbes suficientes para apurar o ocorrido,

nem é possivel realizar pedido de complementacao das informacdes.

e Arquivamento por Duplicidade - 25 manifestacdes:

Manifestacdao em Duplicidade
ARQUIVADAS

Manifestacdo(6es) tratada(s) anteriormente
RESPONDIDAS

23546.001140/2022-57

23546.001137/2022-33

23546.002643/2022-40

23546.002644/2022-94

23546.004393/2022-82

23546.083880/2021-12

23546.017255/2022-63

23546.017262/2022-65

23546.021584/2022-17

23546.021586/2022-06

23546.026589/2022-28

23546.026595/2022-85

23546.026656/2022-12

23546.026655/2022-60

23546.027602/2022-66

23546.027705/2022-26

23546.033160/2022-97

23546.033065/2022-93

23546.033158/2022-18

23546.033065/2022-93

03005.244166/2022-06

23546.036166/2022-16

23546.036162/2022-38

23546.036166/2022-16

23546.053366/2022-33

23546.053387/2022-59

23546.053311/2022-23

00105.002112/2022-41

23546.053365/2022-99

23546.053387/2022-59

03005.386668/2022-03

23546.056918/2022-65

23546.063336/2022-35

23546.063335/2022-91




23546.063338/2022-24

23546.063335/2022-91

23546.063340/2022-01

23546.063335/2022-91

23546.063343/2022-37

23546.063335/2022-91

23546.063345/2022-26

23546.063335/2022-91

23546.063348/2022-60

23546.063335/2022-91

23546.063349/2022-12

23546.063335/2022-91

23546.086044/2022-71

23546.083159/2022-11

23546.087108/2022-51

23546.087110/2022-20

® Arquivamento por Falta de clareza / insuficiéncia de dados - 37 manifestagoes;

® Arquivamento automatico por auséncia de complementacdo - 03 manifestacdes;
e Arquivamento de Manifestagdo impropria/inadequada - 02 manifestacgdes;

® Arquivamento por Perda de objeto - 03 manifestagdes.

Do total de 472 manifestacGes, as quais 402 manifestacbes foram tratadas e
respondidas, 93% foram respondidas dentro do prazo determinado pela legislagdo e 7%

extrapolaram o prazo legal.

14,49

TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS

402




O tempo médio de atendimento foi de 14,49 dias, prazo inferior a determinacdo legal,

sendo pela primeira vez atingido o prazo legal, uma conquista para toda gestao do Ifes.

Durante o ano 2022, das 402 manifestacbes tratadas e respondidas pelo Ifes, os

principais tipos foram:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGCAO 145 (36,1%)
SOLICITAGAO 117 (29,1%)
4D DENUNCIA 50 (12,4%)
SUGESTAO 2 (0,5%)

@ ELOGIO 3 (0,7%)

iS4 svPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 85 (21,1%)

*Considera apenas as manifestagies Respondidas e Em Tratamento.

Destaca-se que somente os tipos Reclamacdo e Solicitacdo, correspondem a 65,2% do
total de manifestacdes, denotando uma relevante participacdo social no controle social, sendo
estas manifestagcdes de tratamento da Ouvidoria, em conjunto com as unidades gerais do Ifes.
Denuncia e Comunicacdo (denuncia andnima) sofreram uma queda grande em relagdo ao ano

anterior. Ja em Elogios foram registradas 03 manifestagoes.

Um indicador importante do Painel Resolveu? é a Série Histdrica, pois apresenta
panorama do recebimento de manifestagdes durante o ano de 2022. Por meio dessa série é
possivel verificar o aumento expressivo de registro de manifesta¢des a partir de fevereiro/2022
e de outubro/2022. Momentos estes de sincronia com o retorno das atividades letivas dos

campi do Ifes e também com a abertura dos processos seletivos para cursos técnicos e outros.



SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
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Ja o indicador Ranking embasa as observacées destacadas na série histodrica, visto que os
assuntos com maior numero de manifestacbes sdo, respectivamente, Processo Seletivo (57
manifestacdes), Educacdo Superior (25), Certificado ou Diploma (21), Conduta Etica (20),
Denuncia de irregularidades (20) e Concurso (19), totalizando 162 das 402 manifestagdes
tratadas e respondidas (40,3%):

RANKING

“ry | QUANTIDADE a

TEMPO

Lista dos assuntos com maior numero de manifesta¢cdes Respondidas e Em
Tratamento

[ %]
=

Processo Seletivo

Educacdo Superior

Certificado ou Diploma

Conduta Etica

[
]

Denuncia de irregulari...
Concurso

Ouvidaria

—
[ws]

—
[N}

Conduta Docente

Universidades e Instit...

—
[=3]

j—y
=l

Os principais motivos das manifestacdes, em lista mais extensa, estdo listados a seguir,
conforme extraido do Painel Resolveu?:



LISTA DOS ASSUNTOS COM MAIOR NUMERD DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS E EM TRAT...

Processo Seletivo
Educacdo Superior
Certificado ou Diploma
Conduta Etica

Dendncia de irregularidades de servidores
Concurso

Ouvidoria

Conduta Docente
Universidades e Institutos
Outros em Educacéo
Assédio moral
Atendimento

Matriculas

Acesso a informagdo
Licitagdes

Auxilio

Certiddes e Declaragdes
Agente Pablico

Ensino Medio

Cutros em Administragado
Auditoria

Curso Técnico

Servigos Pablicos
Correigao

Denuncia Crime

Educacéo Profissionalizante
Cutros em Sadde
Ouvidoria Interna

Recursos Humanos

5ISU - Sistema de Selegdo Unificada
Cotas

Educacdo Basica

Qutros em Trabalho
Planejamento e Gestdo
Aposentadoria

Bibliotecas

Compras governamentais
Frequéncia de Servidores
Legislagéo

Relagdes de Trabalho
Servigos e Sistemas
Transparéncia

Assedio sexual

Assisténcia a Crianca e ao Adolescente
Assisténcia & Pessoa com Deficiéncia
Assisténcia Judiciaria
Assisténcia Social
Beneficio

Bolsas

Cadastro

Combate a desigualdade
Corrupgéo

Dados Pessoais - LGPD
Defesa e vigilancia sanitaria
Energia Elétrica

FIES

Operagdes CGU

Outros em Economia e Financas
Outros em Previdéncia
Patrimdnio

Sistema Financeiro

Site do Orgéo

Transparéncia ativa

57
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A informacdo sobre o perfil do cidaddo atendido pela Ouvidoria do Ifes depende dos
dados cadastrados pelos mesmos quando do registro de usudrio na plataforma. Quando os
cidaddos ndo realizam o cadastro completo, os dados sdo classificados como nao informados.

PERFIL DO CIDADAO
E FAIXA ETARIA | Q‘if :] [: Q | LocALIZAGAO J2&% RACA E COR

Percentual dos manifestantes por género

MASCULINO
32 (12,0%)
FEMININO
31 (11,7%)

PERFIL DO CIDADAO

.,

E FAIXA ETARIA | @. | GENERO | @ | [::j;f,] RACA E COR

r

Percentual dos manifestantes por Estado

Mo Inf... 78 579
S [l 14.66%
MG | 1,13%
PA | 0,75%
RI | 075%
sC | 0,75%
AL | 0,38%
AM | 0,38%
BA | 038%
DF | 0,38%

GO | 0.38%



PERFIL DO CIDADAOQ

FAIXA ETARIA (O | GENERO @ LOCALIZAGAO ol

Percentual dos manifestantes por ragca e cor

Mo Informado
Branca

Parda

Preta

Indigena

Amarela

PERFIL DO CIDADAO

' | GENERO @ LocALIZAGAO J&% RACA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

0-19 anos

20-39 anos

40-59 anos

60-79 anos

Mais de 80

Nao Informado

0,00%
I 1,13%
| 0,38%
0,00%

0,00%



O comparativo entre os anos 2021 e 2022 das informacgdes sobre as manifestacdes da
Ouvidoria do Ifes no Painel Resolveu? é disponibilizado a seguir:

PAIMEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL  ESFERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

CON WISAQ GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

COMPARE

Dados do painal de 0912720143 1

Wutima Atualizacie 120002023 Sho0

ESCOLHA DOIS ORGAOS PARA COMPARAGAOQ DE DESEMPENHO

. IdEsh
Home Grgdo En

IFES - Instil

TOTAL DE

TOTAL DE
MANIFESTAGOES MANIFESTACOES
2 78
(e
P 472
Homee Orgdo Entidade » IFES - Instituto
Factoral du Erscagl, Cincia s Tecnolsgia do
Espirita Santo
Ano Registrn « 2022 24 .
EMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (EM DIAS i TEMFO MEDIO DE ATENDIMENTD (EM DIAS): &4.f
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida? RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

aiment NG Sim Parcialmente Mo

55% 45%

VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO?

smunicagio
Dendncia
Elogio

[ Reclamagio

Multo insatiafetto
Comunicacio
Deersincia
Elogin
Reclamagio

MANFESTAGOES CONCLUIDAS
DENTRO DO PRAZD

MANIFESTAGOES EM ANDAMENTO
DENTRO DO PR

ESTAGOES EM ARND
FORA DO PRAZD

D= s GRAB




TOTAL DE
MANIFESTAGOES

278

TOTAL DE
MANIFESTACOES

472

~d .
TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO [EM DIAS) 3 o U TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (EM DIAS): 1 449
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)
Sim Parcialment Nao Sim Parcialments Mio
20 19 558% 42% 13% 45%
VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTOD? VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATEMDIMENTO?
27
274 N 300
BT | PEADERLD Muiln Saviskein Kulfoc insatisfalto Mulfo 3atiafalic
MANFESTACOES CONCLUIOAS MAMPESTACOES CONCLUIDAS MANFESTAGOES CONCLUIDAS MANIFESTACOES CONCLUIDAS:
DENTRO DO PRAZO FORA D PRAFD DENTRO DO FRAZD FORA DO PRAZO
MANFESTACOES EM ANDAMENTC MANFESTACOES EM ANDAMENTOD MAMIFESTAGES EM ANDAMENTO! MAMIFESTAGOES EM ANDAMENTO:
DENTRO [0 PRAZC FORA [0 PRAZD DENTRO 0O PRAZD FORA D0 PRAZO

6. Satisfagdo do usudrio

O sistema Fala.BR possibilita que a Ouvidoria do Ifes monitore a satisfacdo do usudrio
em relacdo as respostas produzidas pela instituicdo. Para isso, sempre que uma resposta
conclusiva é enviada pela Ouvidoria, o usudrio é convidado a responder a pesquisa de

satisfacdo, cujos resultados referentes a 2022 sdo apresentados a seguir.

A pesquisa de satisfagdo convida o usuario a responder duas perguntas, a primeira sobre

a resolubilidade da demanda e a segunda sobre o atendimento da Ouvidoria. Na primeira



pergunta é questionado “A sua demanda foi resolvida?”. Jd4 a segunda questiona “Vocé esta

satisfeita(o) com o atendimento prestado por esta ouvidoria?”.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

42% 13% 45%

TOTAL DE RESPOSTAS 53

Conforme apresenta a figura acima, do total de 53 respostas a pesquisa de
resolutividade: 42% afirmam que a demanda foi resolvida; 13%, sinaliza resolugdo parcial; e

45% afirmam que a demanda nao foi resolvida.

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

322 22% SERIE HISTORICA

Respostas

26,42% ® @ Muito Satisfeito

32 08%
@ Satisfeito

@ Regular

18.67% @ Insatisfeito 5 2 3 6 0 /CI

5,66% 16,98% ® @ Muito Insatisfeito

TOTAL DE RESPOSTAS 53

Satisfagdo Média

Conforme apresenta a figura acima, do total de 53 respostas a pesquisa de satisfacdo:
32,08% ficaram muito satisfeitos; 16,98%, ficaram satisfeitos; 5,66%, regular; 18,87%,
insatisfeitos; e 26,42%, muito insatisfeitos. A satisfacdo média ficou acima de 52% pela primeira

vez (52,36%).



Essas informacdes foram obtidas pela resposta a 53 pesquisas de satisfacdo referentes as
respostas da Ouvidoria do Ifes. Esse numero indica que apenas em 13,18% das manifestagdes

respondidas pela Ouvidoria do Ifes, o usudrio responde a pesquisa de satisfagdo.

De acordo com o “Painel Resolveu?”, em 2022, o indicador resolutividade apresenta
resultados satisfatérios, uma vez que 42% dos usuarios responderam que estao satisfeitos com o
atendimento recebido. Nota-se que os percentuais de 2022 sdo melhores do que os obtidos em
2021 e 2020, com melhoria inclusive da nota final atribuida em 2022, isto &, 3,09, melhor nota

nos ultimos 03 anos.
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De acordo com o indicador Resolutividade, exposto na figura acima, do total de 53

respostas, 42%, ou seja, aproximadamente 22 usudrios declararam que a demanda foi resolvida.



Apesar dos dados, é importante realizar analises futuras e indica¢cdes de melhorias, que podem
ser incluidas no plano de acdao da Ouvidoria, mesmo que, em alguns casos, a avaliacao negativa

possa refletir a frustragcdo do usudrio para com a resposta recebida.

Independente da percepcdo inicial, as demais manifestacdes podem ser examinadas
individualmente, com o intuito de identificar possiveis falhas tanto no atendimento prestado
pela Ouvidoria ou pela unidade responsavel pela resposta, e, em caso afirmativo, acdes poderao

ser propostas para eliminar ou minimizar tais problemas.

6. Site da Ouvidoria

A Ouvidoria do Ifes publicou seu site oficial institucional, com apoio da equipe da
Assessoria de Comunicacdo Social do Ifes, passando a contar com mais uma ferramenta de

controle social. Site: https://ifes.edu.br/ouvidoria
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7. Consideragoes finais

A Ouvidoria do Ifes tem exercido sua funcao de intermediar a relagdo entre o cidaddao e a
Administracdo Publica Federal, neste caso, o Instituto Federal do Espirito Santo, possibilitando
gue as manifestacdes dos usudrios, sejam além de respondidas, analisadas pela gestdo, e assim

proporcionem a melhoria continua dos servigos publicos da instituicdo.

Neste sentido, a Ouvidoria do Ifes tem se esforcado para aprimorar sua forma de atuacdo,
analisando fluxos de trabalho, sugerindo controle mais eficazes de respostas fornecidas pelas
unidades e setores internos, e também, elaborando avaliagdes sobre as a¢Oes realizadas pela
equipe. No ano de 2022 foi dado inicio a0 mapeamento de processos, disponivel em:

https://prodi.ifes.edu.br/component/content/article/2-uncategorised/16696.

Contudo, sempre ha uma grande possibilidade de melhorias no aperfeicoamento do

recebimento e tramitacdo de manifestacdes, tornando os fluxos mais céleres e mais assertivos.

Para tanto, a unidade conta com a perspectiva de que, em 2023, possa formalizar ainda
mais recomendacdes, elaborar uma proposta de regimento interno, melhorar os procedimentos
de controle interno de respostas, e aprimorar o uso da linguagem cidad3do. Ainda, no intuito de
melhorar e otimizar os trabalhos, vislumbra-se sempre realizar reunides com todas as Unidades
de Apuracio, ou seja, Auditoria Interna, Comissdo de Etica e Corregedoria, para que o tratamento
de denuncias e comunicacdes seja o mais célere e assertivo possivel. Além de iniciar uma

campanha institucional de protecdo ao denunciante e de incentivo aos elogios.

Um ponto importante que foi desenvolvido durante o ano de 2022 foi a divulgacdo das
atividades realizadas pela Ouvidoria no site institucional do Ifes, o que possibilita que os
servidores, terceirizados, alunos, estagiarios e até a comunidade externa, possam ter ciéncia dos
trabalho realizados, incentivando-os a utilizar a Ouvidoria como canal oficial de comunicacdo com
o Ifes. Além do site, foram desenvolvidas campanhas de: protecao do denunciante; de divulgacdo
dos principais servicos da Ouvidoria do Ifes; e mobilizacdo para formacdo dos Conselhos de
Usuarios; todas estas divulgadas em redes sociais institucionais, em grupos de WhatsApp com

servidores e comunidade em geral e no site oficial do Ifes.

Cabe destacar a necessidade de empenho no processo de melhoria continuada na gestao

da unidade de Ouvidoria do Ifes, por meio do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica


https://prodi.ifes.edu.br/component/content/article/2-uncategorised/16696

(MMOUP), da OGU/CGU, o qual terd seu primeiro ciclo encerrado em 14.03.2023 e inicio do
segundo ciclo em 15.03.2023 até 14.03.2025 (bienal), onde poderdo ser realizadas a¢bes de

melhoria continua.

Os resultados foram muito positivos, percebe-se uma crescente melhoria dos processos e
resultados da Ouvidoria do Ifes, resultados estes possiveis gracas a confiancas e maior
participacdo dos gestores da Reitoria (Reitor, Pro-Reitores, Diretores, Coordenadores) e dos Campi
(Diretores-Gerais, Diretores de areas, Coordenadores), e também pelo comprometimento da
equipe que atua diretamente na Ouvidoria, que apesar de pequena no momento foi fundamental
para alcance destes resultados, demonstrados ao longo deste Relatério de Gestao em Ouvidoria

2022.

Por fim, para 2023, a perspectiva é que a Ouvidoria do Ifes aperfeicoe ainda mais suas
metodologias, privilegiando a independéncia e agilidade da unidade, de tal forma que continue a

aproximacao entre os usudrios de servicos publicos e o Instituto Federal do Espirito Santo.
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