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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha configura-se como o espaco
para o exercicio da cidadania. Instituida pela Portaria n°® 829/2012. A Ouvi-
doria é o canal de comunicagdo entre a comunidade — académica ou externa
— e as instdncias administrativas e pedagogicas do Instituto. A ouvidoria visa
a melhoria dos processos institucionais e o aperfeicoamento dos processos
democraticos com foco na transparéncia.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publico in-
terno do Instituto Federal Farroupilha (servidores, alunos, contratados tercei-
rizados e estagidrios), quanto o publico externo (populagdo em geral). O IFFar
€ composto pela sede administrativa reitoria, situada em Santa Maria, e por
11 (onze) campi:Alegrete, Frederico Westphalen, Jaguari, Jdlio de Castilhos,
Panambi, Santa Rosa, Santo Angelo, Santo Augusto, SGo Borja, Séo Vicente
do Sul e Avan¢ado Uruguaiana.

Na Ouvidoria o cidaddo pode fazer denuncias, reclamacoes, elogios, su-
gestoes e solicitacoes. Ao receber cada manifestagdo a Ouvidoria busca in-
formacoes, orientacoes e os esclarecimentos necessdrios para responder ao
cidadao.

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha apresenta o presente rela-
torio em cumprimento ao que determina o artigo 14 e 15 da Lei n® 13.460
de 26 de junho de 2017, a qual dispoe sobre participacao, protecao e defesa
dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracao publica. Nessa
conjuntura, esse relatério vem publicizar os dados estatisticos das manifes-
tacoes de ouvidoria recebidas e tratadas na Ouvidoria do IFFar, traz as princi-
pais questoes levantadas no exercicio de 2019 e tem o intuito de subsidiar a
gestao na melhoria dos servicos prestados ao cidadao.


https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-alegrete
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-frederico-westphalen
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-jaguari
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-j%C3%BAlio-de-castilhos
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-panambi
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-santa-rosa
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-santo-%C3%A2ngelo
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-santo-augusto
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-s%C3%A3o-borja
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-s%C3%A3o-vicente-do-sul
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-s%C3%A3o-vicente-do-sul
https://www.iffarroupilha.edu.br/campus-avan%C3%A7ado-uruguaiana

1 INSTALACAO E CANAIS DE

ATENDIMENTO

A Ouvidoria do funciona nas de-
pendéncias da Reitoria do Instituto
Federal Farroupilha, situada na Ala-
meda Santiago do Chile, 195 bairro
Nossa Sra. das Dores, Santa Maria/
RS, com horario de atendimento das
08has 17h.

Os canais de atendimento da Ou-
vidoria sao:

» Plataforma Integrada de Ouvido-
rias e Acesso a Informacao (Fa-
la.BR) da Controladoria Geral da
Unido (CGU) no endereco eletro-
nico: https:/sistema.ouvidorias.
gov.br/publico/Manifestacao/Se-
lecionarTipoManifestacao.aspx.
A Plataforma também pode ser
acessada através do link na pa-
gina da Ouvidoria no site do Ins-
tituto Federal Farroupilha: (www.
iffarroupilha.edu.br);

» E-mail:
edu.br;

» Telefone: através do ndmero (55)
3218-9839;

» Presencial: atendimento na sede
administrativa reitoria.

ouvidoria@iffarroupilha.

A Ouvidoria do IFFar ndo possui

sistema eletrdnico proprio para o con-
trole das manifestacoes de ouvidoria.
Assim, a autarquia utiliza somente a
Plataforma Fala.BR para o registro e
tratamento das manifestacoes.

A Instrucao Normativa n° 05, de
18 de junho de 2018, da Ouvidoria-
-Geral da Uniao da Controladoria-
-Geral da Uniao, determina no artigo
9° gue as manifestagdes deverao ser
apresentadas preferencialmente em
meio eletrdnico, por meio do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Fe-
deral (e-OUV). Ainda, no § 2° do artigo
09 estabelece que todas as manifes-
tagbes que nao forem originarias do
e-0OUV devem ser inseridas no siste-
ma.

O sistema e-OUV foi integrado
a Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacdo (Fala.BR) em
agosto de 2019.

Deste modo, em cumprimento a
IN todas as manifestacoes recebidas
por e-mail, as realizadas por telefo-
ne e presencialmente na Ouvidoria do
IFFar sao registradas no Fala.BR, por
meio da funcionalidade Registrar Ma-
nifestacao para o Cidadao.
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2 EVOLUCAQ DAS
MANIFESTACOES DE

OUVIDORIA

Evolugao do nimero
de manifestacoes de

ouvidoria

103

2016

2017

A Quvidoria registrou no altimo
ano um declinio na quantidade de
manifestacdes em relacdo ao ano
de 2018. Atribui-se ao fato de te-
rem sido registradas menos mani-
festagoes duplicadas no Fala.BR em
2019. E relevante analisar que em
2018 ocorreu o registro de 37 (trinta

205

163

2018

2019

e sete) manifestacdes de igual teor
no sistema, em sequencia, o que ele-
vou o nimero de demandas naque-
le ano. O grafico a seguir demonstra
0 quantitativo de manifestagoes de
ouvidoria recepcionadas de 2016 a
2019 no Instituto Federal Farroupilha.


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
http://www.iffarroupilha.edu.br
http://www.iffarroupilha.edu.br
http://www.iffarroupilha.edu.br
http://www.iffarroupilha.edu.br
mailto:ouvidoria@iffarroupilha.edu.br
mailto:ouvidoria@iffarroupilha.edu.br

3 MANIFESTACOES RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA

EM 2019

No periodo de 01/01/20019 a
31/12/2019 a Ouvidoria do Instituto
Federal Farroupilha recebeu 163 (cen-
to e sessenta e trés) manifestacoes.
Desse total 03 (trés) manifestacoes
foram arquivadas. Uma por ser ma-
nifestacao duplicada. Outra por ser
manifestacdo impropria/inadequada
e a Gltima por falta de clareza/insu-
ficiéncia de dados. O grafico abaixo
apresenta o volume de manifestacoes
recebidas més a més no ano.

Ndmero de
manifestacoes
de ouvidoria

por més

23

23
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Dos meios de acesso utilizados
pelos cidadaos para entrar em conta-
to com a Ouvidoria em 2019 a forma
de acesso mais utilizada foi a Plata-
forma Fala.BR. Foram recebidas 115
(cento e quinze) manifestacoes reali-
zados pelo cidadao utilizando a plata-
forma, 71%. Pelo e-mail institucional
foram recebidas 42 (quarenta e duas)
manifestacoes, 26%. Por telefone 04
(quatro), 2% e presencial 02 (duas) na
sede da Ouvidoria, 1%.

Formas de acesso a
Ouvidoria

Fala.BR 71%

E-mail 267

Telefone 2%

Presencial 1%

As manifestacdes recebidas na
Ouvidoria em 2019 foram classifica-
das nos seguintes tipos: Denincia,
Reclamagao, Comunicacao, Solicita-
cao, Sugestao e Elogio. As comunica-
coes foram as manifestacoes recor-
rentes com 90 (noventa) registros, na
sequencia as reclamacoes tiveram 32
(trinta e duas), seguidas das solicita-
¢bes com 21 (vinte e uma), dendncias
15 (quinze), 03 (trés) sugestdes e 02
(dois) elogios.

ELOGIO

SUGESTAO 3 DENUNCIA

SOLICITACAO

COMUNICACAO

Manifestagoes recebidas
na ouvidora por tipo




Os dados apresentados neste
relatorio também foram classifica-
dos conforme o publico: comunidade
externa, discente, docente, técnico
administrativo em educacao (TAE) e
anonima. O registro de modo anénimo
ocorre quando na Plataforma Fala.BR
0 manifestante opta por ndo se iden-
tificar. O grafico a seguir demostra a
participagao da comunidade externa
e comunidade interna nas manifesta-
¢oes realizadas no ano de 2019.

Demandas recebidas na
ouvidoria por publico

ANONIMO

COMUNIDADE
EXTERNA

DISCENTE

As unidades institucionais que
tiveram maior nimero de manifes-
tacGes registradas no ano de 2019
foram a Reitoria, seguida do Cam-
pus Alegrete e do Campus Avanga-
do Uruguaiana. No grafico a seguir
pode-se observar a distribuicao das
demandas recebida na Ouvidoria por
unidade institucional.

A Reitoria foi a unidade mais
demandada, pois as questoes refe-
rentes a gestao de pessoas e a ad-
ministracao sao direcionadas a sede
administrativa. O campus Alegrete e
0 campus Avancado de Uruguaiana
tiveram registro de variados assun-
tos nas manifestacoes.

UNIDADES
REITORIA 37
CAMPUS ALEGRETE 26

CAMPUS FREDERICO WESTPHALEN 4

CAMPUS JAGUARI 14

Manifestagoes por
Unidade Institucional

CAMPUS SAO BORJA

CAMPUS
SANTO ANGELO

CAMPUS JAGUARI

CAMPUS
ALEGRETE

CAMPUS JULIO DE CASTILHOS
CAMPUS PANAMBI
CAMPUS SANTA ROSA

CAMPUS SANTO ANGELO

CAMPUS FREDERICQ WESTPHALEN
CAMPUS SANTO AUGUSTO

CAMPUS PANAMBI

CAMPUS)ULIO DE CASTILHOS

REITORIA Q

CAMPUS SAO VICENTE DO SUL

13

11

CAMPUS SANTO AUGUSTO 9
CAMPUS SAO BORJA 7
CAMPUS SAO VICENTE DO SUL 15

CAMPUS AVANCADO URUGUAIANA 18



No grafico a seguir apresentam-
-se 0s principais assuntos das ma-
nifestacoes recepcionadas em 2019,
conforme registrado no Painel Resol-
veu, criado pelo Ministério da Trans-
paréncia e Controladoria (CGU).

© Painel Resolveu

http:/paineis.cgu.gov.br/resolveu/
index.htm i
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Situacao das solicitagoes
de ouvidoria do IFFar

O Painel Resolveu é uma ferra-
menta que reane informacdes sobre
manifestacoes de ouvidoria que a
Administracao Pdblica recebe diaria-
mente pelo sistema e-0OUV. O painel
visa dar transparéncia e fornecer da-
dos que auxiliem gestores e cidadaos
no exercicio do controle por meio da
participacao social. O Anexo | apre-
senta os dados referentes a Ouvidoria
do IFFar em 2019.

O prazo estabelecido na Instru-
¢cao Normativa n° 05, de 18 de junho
de 2018, da Ouvidoria-Geral da Uniao
da Controladoria-Geral da Uniao para
a Ouvidoria tratar as manifestacoes
é de 30 dias, prorrogaveis, mediante
justificativa por mais 30 dias. As ma-
nifestacoes de 2019 foram todas res-
pondidas. O tempo médio de resposta
foi de 23,49 dias.

100%
respondido


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

4 GRAU DE SATISFACAO
DOS CIDADAOS-USUARIOS

No dltimo trimestre de 2018
0 e-0OUV teve a implementagao de
uma funcionalidade que permite ao
cidadao avaliar a resolutividade de
sua demanda. A pesquisa de satis-
facao. Contudo, o cidadao pode op-
tar por nao responder a pesquisa.
Além disso, a comunicagao de irre-
gularidade ndo é passivel de acom-
panhamento pelo seu autor, ja que
ele optou por nao se identificar, en-
tao ndo recebe a resposta a mani-
festacdo, e por consequéncia nao
tem acesso a pesquisa.

Nesse contexto das 163 (cento
e sessenta e trés) manifestacbes

tratadas na Ouvidoria do IFFar em
2019 apenas 12 (doze) pesquisas
de satisfacao foram respondidas
pelos cidadaos. Segue o infografi-
co, da Plataforma Fala.BR (Anexo
), onde é apresentando o resultado
das pesquisas de satisfacao:

Das respostas as pesquisa de
satisfacao observa-se que na me-
tade (50%) dos casos os cidadaos
registraram que tiveram suas de-
mandas plenamente resolvidas,
17% consideraram que a demanda
nao foi suprida na totalidade e 33%
declararam-se insatisfeitos com as
respostas as suas demandas.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

4 "
L e .
e ey
Wl
Nao Parcialmente Sim
33% 17% 50%

TOTAL DE RESPOSTAS 12

\\

5 PROVIDENCIAS E
ENCAMINHAMENTOS

A Ouvidoria do IFFar conduz o
tratamento as manifestacoes de ou-
vidorias recebidas através das se-
guintes providéncias:

» Resposta imediata: sempre que
possivel, a Ouvidoria responde
as manifestacoes de forma ime-
diata, a partir das informagoes
disponiveis e publicadas no site
do Instituto Federal Farroupilha;

» Encaminhamento a unidade ad-
ministrativa: quando necessario,
a Ouvidoria encaminha a mani-

festacao recebida ao Gabinete/
Pro-reitorias/Campus do Insti-
tuto com o intuito de dar ciéncia
e solicitar a manifestacao e pro-
vidéncias porventura cabiveis,
receber orientacoes, informa-
coes e esclarecimentos neces-
sarios para a realizagao do aten-
dimento aos cidadaos.

Sempre que solicitado pelo cida-
dao, por e-mail ou telefone, a ouvi-
doria presta informacoes sobre o an-
damento de sua manifestagao.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Instituto Federal
Farroupilha tem a missao de repre-
sentar todo cidadao, seja ele externo
ou interno, garantindo que as mani-
festagoes sobre os servicos presta-
dos pela instituicao sejam aprecia-
das de forma independente e impar-
cial, e recebam a devida resposta no
menor tempo possivel, incentivando
0 cidadao a assumir seu papel no
controle social.

Os dados estatisticos reunidos e
analisados nesse relatério demons-
tram a participacao social ocorrida
através da Ouvidoria do IFFar e sua
consolidagao como canal de comu-
nicagao. O exercicio da cidadania
realizado por meio desse canal de
atendimento permite a autarquia
aprimorar continuamente os servi-
¢os publicos ofertados para melhor

atender a sociedade.
\ 9



7 ANEXO |

Tela de pesquisa do Painel Re-
solveu? com os dados da Ouvidoria
do IFFar em 2019, disponivel em: ht-

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

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