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APRESENTAGAO

A Ouvidoria apresenta o relatorio de atividades referente ao exercicio de 2019, com o
intento de contribuir para a transparéncia e melhoria da gestao publica, em ateng¢ao aos
cidadaos que se manifestaram ao longo desse ano. Destacam-se as manifestagdes
recebidas através do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) e do
Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidadao (e-SIC), bem como aquelas

enviadas pelo e-mail ouvidoria@ifce.edu.br, disponivel em www.ifce.edu.br/ouvidoria.

As informacdes demonstram diversos aspectos das fungbes desempenhadas pela
Ouvidoria, por meio da analise estatistica de todas as manifestagcdes recebidas, que
podem ser denuncias, comunicacdo de irregularidade, reclamacgdes, solicitagdes,
sugestdes, elogios, SIMPLIFIQUE e pedidos de informacgdes.

A Ouvidoria nao tem poder decisério, mas tem ampla autonomia no acesso a todas
as instancias institucionais do IFCE. Uma de suas missdes € atuar como conciliadora ou
mediadora, a depender do caso concreto, sempre em atencao a ética, transparéncia e
isencao. Pauta-se, neste trabalho, sobretudo nos principios da legalidade, moralidade e
legitimidade. Reune, por oficio, informagdes estratégicas para a tomada de decisdes,
funcionando como elemento catalisador no processo de mudanga e ajustes da Instituigéo,
por ser o espaco de participacéo e controle social.

Com este trabalho — apoiado pelas unidades estratégicas da Reitoria e pelos campi
— pretende-se contribuir com a formulagao de politicas publicas com vistas a melhoria

permanente dos servigos oferecidos pelo IFCE a comunidade.


mailto:ouvidoria@ifce.edu.br

1 - FUNCIONAMENTO, ESTRUTURA E ACESSO

A Ouvidoria funciona no prédio da Reitoria, em Fortaleza, segundo piso, em espago com
acessibilidade para atendimentos presenciais. Neste caso, € necessario agendamento,
por telefone ou e-mail. Conta com equipamentos compativeis com as necessidades da
prestacdo de bom servigo de atendimento ao usuario. O quadro de pessoal é formado por
dois servidores técnico-administrativos, sendo um deles o titular da Unidade. Sao os
responsaveis pelo atendimento das 34 unidades administrativas do IFCE, além da
comunidade externa(autora de boa parte das manifestagdes recebidas). Nesta missao de
atender ao publico, a Ouvidoria conta com o apoio e sensibilidade imprescindiveis do

Gabinete da Reitoria, pré-reitorias, diretorias sistémicas e campi.
2 - GESTAO DAS MANIFESTAGCOES

As manifestagbes s&o recebidas, tratadas e encaminhadas pelo Sistema de Ouvidorias
Publicas e de Acesso a Informagao do Poder Executivo Federal (e-OUV) e pelo Sistema
de Informacéo ao Cidadao (e-SIC), ambos da Controladoria-Geral da Unido, hospedados
na plataforma Fala.BR:

https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUr

1=%2f. Dos sistemas, apenas o e-Ouv ¢é integrado ao Sistema Eletrénico de Informacdes
(SEI). Assim, amedida que é registrada uma manifestacdo naquele sistema da CGU, ela é
compartilhada no SEI. Com isso, ocorre a tramitagdo da manifestacdo entre os érgéos
administrativos do IFCE até a conclusdo. Além da seguranga, a integracdo agil na
tramitagdo processual interna, perante o 6rgao técnico competente, possibilitaprestar a

informacéo, atender a solicitagdo ou sanar alguma deficiéncia.

Quanto ao e-SIC, que ndo tem integracdo ao SEI, a abertura dos processos
administrativos é feita uma a uma pela equipe da Ouvidoria, assim como as recebidas por
e-mail. O atendimento também ocorre presencialmente:o usuario se dirige a Ouvidoria e
registra a demanda que, por sua vez, é devidamente cadastrada por ele em terminal
proprio, se preferir. O atendimento presencial precisa ser pré-agendado. A Ouvidoria, nos
atendimentos por telefone, informa ao usuario sobre a necessidade de registrar a
manifestacdo no sistema afim (e-SIC ou e-OUV). A resposta €, também, enviada ao e-

mail cadastrado.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=/
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=/

Entende-se por manifestacao: forma de o usuario expressar para a Ouvidoria seus
anseios, angustias, duvidas, opinides e satisfagdo com um atendimento ou servigo
recebido. Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestdo de politicas e
servigos, ou a combater a pratica de atos ilicitos. As manifestacbes estao divididas por
tipo:

Reclamacgao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestagao de servigo publico;

Denuncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito para os quais a solugao
dependa da atuag&o dos 6rgaos apuratérios competentes;

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

Sugestao: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas publicas e servigos prestados;

Solicitacdao de providéncias: pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administracao;

SIMPLIFIQUE! Pedido de simplificagdo no atendimento prestado aos usuarios dos
servigos publicos;

Pedido de acesso a informacgao: solicitacdo de acesso a informacdo publica de

competéncia do IFCE;

Comunicagao de irregularidade: manifestacdo por meio da qual o usuario prefere néao

se identificar (an6nima). Geralmente, usada para denunciar.

3 — MANIFESTAGOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

Em 2019, a Ouvidoria recebeu e analisou, adequadamente, 884 manifestagdes, assim

distribuidas:

CANAL DE RECEBIMENTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE




Enderecos eletrbnicos institucionais 139

Sistema e-OUV/CGU 456
Sistema e-SIC/CGU 289
Total de manifestagdes recebidas 884

Fontes: Gerenciador de e-mails do IFCE, sistemas e-SIC e e-OUV da CGU -(2019)

No grafico abaixo, elaborado para melhor visualizagdo, foram sistematizadas, em
percentuais e em quantitativo, as manifestagdes recebidas por canal de atendimento.
Observa-se que 456 manifestacdes, ou 51,58%, foram recebidas pelo e-OUV; 289 pelo e-
SIC, que representam 32,69% do total; e 139 manifestagdes por e-mail, correspondente a
15,72%.

Percentual de manifestacdes por canal de recebimento

| Sistema e-OUV-CGU m Sistema e-SIC-CGU ® E-mail

Fontes: Gerenciador de e-mails do IFCE, sistemas e-SIC e e-OUV da CGU - 2019



4 - SOLICITAGAO DE ACESSO A INFORMAGAO E SOLICITANTES

Utilizando ferramenta disponivel no Sistema de Acesso a Informacéao

(http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm), é possivel extrair dados referentes as solicitagdes

de informacédo encaminhadas ao IFCE por meio desse sistema, tais como numero de
solicitagcdes, média mensal, prazo médio de resposta e, ainda, dados sobre os solicitantes:
origem, escolaridade e profissdo. Verifica-se, também, que 100% das solicitagbes de

acesso a informagao foram respondidas ao longo de 2019, isto €, 289.

5 - DIAGNOSTICO APRESENTADO PELO PAINEL RESOLVEU

O Painel Resolveu (http:/paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm) € uma ferramenta

que reune informagdes sobre manifestacbes de ouvidoria (denuncias, sugestdes,
solicitagdes, reclamacgdes, elogios e pedidos de simplificagdo) que a Administracéo
Publica recebe diariamente pelo sistema e-Ouv. A aplicacdo permite pesquisar, examinar
e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa. Criado pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU), o painel visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem
gestores e cidadaos no exercicio do controle por meio da participagdo social. Por esta
plataforma, € possivel saber a quantidade de manifestacbes registradas, os assuntos
mais citados pelos usuarios, assim como a média de resolutividade das ouvidorias e,

ainda, a satisfacéo do usuario que, de forma espontanea, avalia a prestacédo do servico.

6 — MANIFESTACOES POR TIPO

As manifestagdes recebidas dos usuarios (elogio, sugestéo, reclamagéo, comunicagao de
irregularidade, denuncias, SIMPLIFIQUE, solicitacdo e pedido de acesso a informagéao)
foram analisadas uma a uma e dado o tratamento adequado. Aquelas, cuja matéria de
fato apresenta autoria e elementos minimos de possivel ilicitude de servidor, foram
enviadas a Unidade de Correigdo. Quanto aquelasque tratam de possiveis irregularidades
de gestdo/administrativas, a depender do caso concreto, foram encaminhadas para os
orgaos internos competentes ou para a Auditoria Interna a fim de que adotassem as
providéncias devidas quanto ao caso informado pelo usuario. A maior parte das
denuncias € feita por meio das comunicacdes de irregularidades, uma vez que sao
an6nimas. Porém, o que importa para a Administragdo Publica € o fato e os personagens,

isto €, ndo impede investigagao preliminar. Vale destacar que mesmo se o usuario queira


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

se identificar, € assegurado-lhe o sigilo, sob pena de apuragdo de responsabilidade de

quem tomar as providéncias contra essa garantia ao direito de ndo querer se identificar.

MANIFESTAGOES POR TIPO

Reclamacgéo 114
Dentincia 56
Comunicagéo de irregularidade 219
Solicitagao de providéncias 98

Elogio 7

Sugestio 4
Solicitagao de informagao 385
Simplifique 1

TOTAL 884

Fonte: Gerenciador de e-mails, sistemas e-SIC e e-OUV da CGU - 2019

O Grafico 2, a seguir, informa as manifestagcdes recebidas, em percentuais e quantitativos.
Destacam-se, no total, os pedidos de acesso a informacao, que representam 43,55%. Na
outra ponta, esta a manifestagcdo do tipo SIMPLIFIQUE, utilizada pelo usuario quando

propde desburocratizar algum servigo. Em 2019, recebeu-se 1 manifestagao ou 0,11%.



Grafico 2 - Percentual de manifestacdes por tipo
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Fontes: Gerenciador de e-mails do IFCE, sistemas e-SIC e e-OUV da CGU - 2019

7 - ASSUNTOS MAIS RECORRENTES NAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELO E-
ouv

O Sistema de Ouvidorias Publicas e de Acesso a Informagédo do Poder Executivo Federal
(e-Ouv) é, hoje, o principal canal de recebimento de manifestagdes de ouvidorias. Abaixo,
observam-se os principais assuntos das manifestacoes recebidas pelo Instituto Federal
do Ceara. No caso, o assunto € indicado pelo usuario no momento em que a cadastra no

sistema. Ha casos, no entanto, no qual o assunto nao corresponde ao fato apresentado.



Assunto

Administragdo

Assedio Moral

Educacdo Superior
Educagéo

Ensino Superior

Gestdo de Pessoas
Dendncia de irregularidades...
Servigos Pldblicos

Bibliotecas

Dendncia

Fonte: Painel Resolveu - 2019

8 - ASSUNTOS MAIS RECORRENTES NAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELO
E-SIC

O Sistema de Informagao ao Cidadao (e-SIC) recebe solicitacdo de acesso a informacéao
publica. Em breve, acredita-se que a Controladoria-Geral da Unido (CGU) ira incorpora-lo
ao e-OUV como um modulo. No ano de 2019, o e-SIC/IFCE recebeu 289 pedidos de
informacéo, dos quais a maior parte dos assuntos versou sobre educacao profissional e
tecnolégica, ou seja, 283 manifestagdes. Todos os pedidos sdo cadastrados no SEI, por
meio do qual tramitam os processos administrativos no IFCE. Assim, dentro do prazo
regular de 20 dias, cabe a area técnica se manifestar. Hd manifestagdo, porém, que
requer prorrogagao do prazo em até 10 dias, pela complexidade de se obter uma resposta.
Todavia, é condicionado ao 6rgdo técnico solicitar justificativa. A partir dessa
manifestagcédo, o usuario € informado da prorrogagao pelos motivos indicados no pedido

do 6rgado competente demandado.

Assuntos mais citados pelo usuario em 2019 no cadastro da manifestagao:

ASSUNTO QUANTIDADE

Educacgéo profissional e tecnolégica 283




Educacgao de jovens e adultos 05

Educacgéo superior 01

Total 289

Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informacgao - 2019

9 - INTERPOSICAO DE RECURSO E DE RECLAMAGAO CONTRA RESPOSTA
OFERECIDA AO USUARIO

O usuario cadastra o pedido de acesso a informacdo no Sistema de Informacgao ao
Cidaddo. O o6rgéo técnico competente presta a informagdo no prazo legal (ou seja, 20
dias) prorrogavel por mais 10, se houver necessidade. Recebida a resposta, o usuario
pode ingressar, em 10 dias, com recurso fundamentado contra a resposta. O recurso é
dirigido & autoridade superior aquela que prestou a informacéo. E possivel, ainda, recorrer,
de forma sucessiva, a autoridade maxima da entidade, a Controladoria-Geral da Unido e,
por fim, a Comissdao Mista de Reavaliacdo de Informag¢des (CMRI), ultima instancia
administrativa. Em 2019, dos 289 respostas oferecidas, apenas 19 foram motivo de
recurso. Desses, apenas 1 chegou a ultima instancia e recebeu deferimento. Nado houve
reclamacgao de usuario por ndao oferecimento de resposta. Abaixo, quadro detalha os

recursos recebidos e analisados.

Respostas Recurso ao | Recurso a | Recurso a | Recurso a
oferecidas chefe Autoridade CGU CMRI
hierarquico maxima

289 19 2 2 1




10 - CONCLUSAO E PROPOSIGOES

A Ouvidoria € um o6rgao administrativo necessario para mediar a relagdo entre a
comunidade e o Instituto Federal do Ceara. Acredita-se, portanto, que o trabalho desta
Unidade contribua com o fortalecimento da cidadania e da democracia participativa,
busque despertar em cada usuario a necessidade de se manifestar e colabore, assim,
para o aperfeicoamento e melhoria das atividades prestadas pelo IFCE.

Entende-se que quanto maior for a participacao do cidadao na Ouvidoria, maior sera a
oportunidade de a Administragao Publica identificar possiveis pontos a melhorar ou falhas
que até entdo ndo estavam sendo percebidas. Assim, pode dispor como parametro para
formular politicas publicas a fim de sanar as deficiéncias ou aperfeigcoar determinado
servico.

Como parte da politica de popularizagdo da Ouvidoria, os servidores da unidade
participaram, em 2019, de Seminarios de Iniciagdo ao Servigo Publico, realizados apos a
posse de servidores nos ultimos anos, e nos encontros pedagogicos dos campi do IFCE,
oportunidade em que foi possivel sensibilizar uma parcela significativa do publico interno
em relacdo a existéncia de canais voltados para denuncias e outras manifestacbes de
ouvidoria e acesso a informagcdo. Além disso, foram mobilizadas as equipes de
estruturagéo dos planos de integridade e de dados abertos.

Foi solicitada e atendida a adequacdo da home do portal do IFCE a Lei de Acesso a
Informagao quanto a disponibilizacdo do acesso a Plataforma Fala.BR (que hospeda os
sistemas E-Ouv e E-Sic). Antes, o usuario tinha que acessar o site da Ouvidoria. Hoje,
basta clicar no banner fixo na parte inferior da pagina principal. Logo, ficou mais visivel
para a pessoa que queira apresentar manifestacao ao setor. Houve a implementacao, na
pagina da Ouvidoria, dos canais integrados (Fala.BR) de manifestacdo (reclamagao,
denuncia, elogio, sugestéo, solicitagdo de providéncias) e de acesso a informagao, bem
como da descricao de cada tipo de manifestacao.

Diante de quadro deficiente de atualizacdo, enviou-se sugestdo aos 6rgéos técnicos
competentes para que o Boletim Informativo de Servigos, responsavel pela publicagéo
dos atos administrativos e de gestdo, fosse disponibilizado no ambiente externo de
acesso publico do SEI. Medida mais eficiente, uma vez que facilita a postagem e a gestao
dos boletins, além de fortalecer a publicidade e o acesso do usuario.

Ademais, solicita-se, sempre, aos 6rgaos demandados pelos usuarios que atentem aos
prazos quando da necessidade de se prestar informacdo. A CGU, que supervisiona o
servigo de Ouvidoria, tem sido cada vez mais rigorosa no acompanhamento dos trabalhos.
Por fim, recomenda-se aos 6rgdos administrativos que “ougam” o usuario, pelas
manifestacdes, quando das proposicdes de agdes de gestao publica.



