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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha
configura-se como o espaco para o exercicio da ci-
dadania. Instituida pela Portaria n°® 829/2012. A
Ouvidoria é o canal de comunica¢ao entre a comu-
nidade — académica ou externa — e as instdncias
administrativas e pedagogicas do Instituto. A ou-
vidoria visa a melhoria dos processos institucio-
nais e o aperfeicoamento dos processos democra-
ticos com foco na transparéncia.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria
abrangem tanto o publico interno do Instituto Fe-
deral Farroupilha (servidores, alunos, contratados
terceirizados e estagiarios), quanto o publico ex-
terno (populacdo em geral). O IFFar é composto
pela sede administrativa reitoria, situada em San-
ta Maria, e por 11 (onze) campi: Alegrete, Frederico
Westphalen, Jaguari, Julio de Castilhos, Panambi,
Santa Rosa, Santo /inge/o, Santo Augusto, Sao
Borja, Sao Vicente do Sul e Avancado Uruguaiana.

Na Ouvidoria o cidaddo pode fazer denuncias,
reclamacgoes, elogios, sugestoes e solicitagoes. Ao
receber cada manifestacao a Ouvidoria busca in-
formacoes, orientacoes e os esclarecimentos ne-
cessarios para responder ao cidadao.

O presente relatério tem o objetivo apresen-
tar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do
Instituto Federal Farroupilha (IFFAR) com base
nos registros de controle e participacao social
através da Fala.BR - Plataforma Integrada de Ou-
vidoria e Acesso d Informacgdo, em cumprimen-
to ao que determina o artigo 14 e 15 da Lei n°
13.460/2017, e o disposto na Portaria n° 581,
de 09 de marco de 2021.

Nessa conjuntura, esse relatorio vem publi-
cizar os dados estatisticos das manifestacoes
de ouvidoria recebidas e tratadas na unidade de
Ouvidoria do IFFar, traz as principais questoes le-
vantadas no exercicio de 2021 e tem o intuito de
subsidiar a gestao na melhoria dos servicos pres-
tados ao cidadao.

Ressalta-se que o ano de 2021 foi marcado
pelos impactos politicos, sociais e econdmicos
advindos das medidas de controle da pandemia
de COVID- 18, onde o servico prestado pela Ouvi-
doria foi executado totalmente de maneira remo-
ta, seguindo as medidas adotadas pelo Instituto
Federal Farroupilha para enfrentamento da pan-
demia.




2 INSTALACAO E CANAIS DE

ATENDIMENTO

A Ouvidoria funciona nas dependéncias da Reitoria do Instituto Federal
Farroupilha, situada na Alameda Santiago do Chile, n°195, no bairro Nossa
Sra. das Dores, em Santa Maria/RS, com horario de atendimento das 08h

as 17h.

» Plataforma Integrada de Ou-
vidorias e Acesso a Informacao
(Fala.BR) da Controladoria Ge-
ral da Unido (CGU) no endere-
co eletrbnico: https:/sistema.
ouvidorias.gov.br/publico/Ma-
nifestacao/SelecionarTipoMa-
nifestacao.aspx. ;

» A Plataforma também pode
ser acessada através do link na

Todas as manifestacoes recebidas pela unidade de Ouvidoria sao registra-
das na base de dados da Plataforma Fala.BR, conforme determina a artigo 24

pagina da Ouvidoria no site do
Instituto Federal Farroupilha:
www.iffarroupilha.edu.br;

» E-mail: ouvidoria@iffarroupi-
Iha.edu.br;

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

» Presencial: atendimento na se-
de administrativa reitoria.

da Portaria n° 581, de marco de 2021/CGU.

A unidade de Ouvidoria do IFFar nao possui sistema eletrénico proprio para
o controle das manifestacoes de ouvidoria, somente a Plataforma Fala.BR que
é de uso obrigatorio pelos 6rgaos e pelas entidades da administragao pablica

federal, conforme artigo 2° do Decreto n° 9.492, de 2018.

B cccs. I

e Plataforma Fala.BR

» falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/Se-
lecionarTipoManifestacao.aspx
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3 EVOLUCAQ DAS
MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA

Evolucao do nimero

de manifestacoes de
ouvidoria
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A Ouvidoria registrou nos Gltimos dois anos um declinio na quantidade de
manifestacoes em relacao ao ano de 2019. O grafico a seguir demonstra o quan-
titativo de manifestacoes de ouvidoria recepcionadas no periodo entre 2016 a
2021, no Instituto Federal Farroupilha.


mailto:ouvidoria@iffarroupilha.edu.br
mailto:ouvidoria@iffarroupilha.edu.br
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

& MANIFESTACOES RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA

EM 2021

No periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 a unidade de Ouvidoria do Ins-
tituto Federal Farroupilha recebeu 60 (sessenta) manifestagdes. Desse total
uma manifestacao foi arquivada por falta de clareza / insuficiéncia de dados.
O grafico abaixo apresenta o volume de manifestacdes recebidas més a més
no ano.
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Dos meios de acesso utilizados pelos cidadaos para entrar em contato
com a Ouvidoria em 2021, a forma de acesso mais utilizada foi a Plataforma
Fala.BR.

Formas de acesso a

Ouvidoria:

Fala.BR 88% E-mail  12%

Foram recebidas cinquenta e trés (53) manifestacdes realizadas pelo cida-
dao utilizando a plataforma. Pelo e-mail institucional foram recebidas sete (07)
manifestacoes.

As manifestacoes foram classificadas nos seguintes tipos: Den(ncia, Re-
clamacgao, Comunicagao, Solicitagao, Sugestao. As comunicacoes foram as ma-
nifestacdes recorrentes com 38(trinta e oito) registros, na sequéncia as solici-
tacdes com 14 (quatorze), seguidas das reclamacdes com 4 (quatro), dendncias
com 2 (duas), 1 (uma) sugestao e 1 simplifique.

Manifestagoes recebidas por
tipo:

SIMPLIFIQUE

DENUNCIA

RECLAMACAO

SOLICITAGAO

COMUNICACAO 38

20 25 30 35 40



Os dados apresentados neste relatério também foram classificados con- ANONIMO

forme o plblico: comunidade externa, discente, servidor e anénima. O registro
de modo andnimo ocaorre quando na Plataforma Fala.BR o manifestante opta
por nao se identificar.

Demandas recebidas na

Ouvidoria por publico:

DISCENTE

SERVIDOR
COMUNIDADE

EXTERNA

CAMPU.
(14,) EREDERICOWESTPHALEN

CAMPUS SANTO AUGUSTO

As unidades institucionais que tiveram maior nimero de manifesta-
¢Oes registradas no ano de 2021 foram a Reitoria, seguida do Campus
Frederico Westphalen. No grafico a seguir pode-se observar a distribuicao
das demandas recebida na Ouvidoria por unidade institucional.

A Reitoria foi a unidade mais demandada, com questdes referentes
a licitagoes e ao processo seletivo. O campus Frederico Westphalen e o

CAMPUS

campus Alegrete tiveram registro de variados assuntos nas manifesta- CAMPUS CAMPUS PANAMBI
s, SAO BORJA SANTO ANGELO

CAMPUS CAMPUS
JAGUARI €) \5) JULIO DE CASTILHOS

Manifestagoes por

Unidade Instituciona:l

UNIDADES

CAMPUS REITORIA
REITORIA 18 AVANCADO . CAMPUS

URUGUAIANA  SAQ VICENTE DO SUL
CAMPUS ALEGRETE 8

CAMPUS FREDERICO WESTPHALEN 14

CAMPUS JAGUARI 3

CAMPUS JULIO DE CASTILHOS 5 CAMPUS SANTO AUGUSTO
CAMPUS PANAMBI 3 CAMPUS SAO BORJA

CAMPUS SANTA ROSA 2 CAMPUS SAO VICENTE DO SUL
CAMPUS SANTO ANGELO 0] CAMPUS AVANCADO URUGUAIANA



No grafico a seguir apresentam-se os principais assuntos das manifesta-
¢Oes recepcionadas em 2021, conforme registrado no Painel Resolveu, criado

pela CGU.
I ccssc. IO

e Painel Resolveu
: http:/paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Demandas por

assunto:

Licitagao

o

Processo Seletivo

~

B~

Dendncia de Irregularidade

o)

Educacao Superior

Outros em Educagao

B~

i~

Universidades e Institutos

w

Agente Piblico

w

Educacagao Profissionalizante

Concurso

N

Coronavirus (COVID-19)

N

O Painel Resolveu é uma ferramenta que reine informagGes sobre ma-
nifestacoes de ouvidoria que a Administracao Pablica federal recebe diaria-
mente pela Plataforma Fala.br. O painel visa dar transparéncia e fornecer da-
dos que auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle por meio da
participagao social.

O prazo estabelecido na Portaria n° 581, de 09 de Marco de 2021, da
Controladoria Geral da Uniao para as unidades que integram o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv tratar as manifestacoes é de
trinta dias a contar do recebimento da manifestacao, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa. As manifestacoes de 2021 foram todas res-
pondidas, e o tempo médio de resposta foi de 20 dias.

Situacao das solicitacoes
de ouvidoria do IFFar:



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

5 GRAU DE SATISFACAO DOS 6 PROVIDENCIAS E
CIDADAOS-USUARIOS ENCAMINHAMENTOS

Na plataforma Fala.BR permite ao cidadao avaliar a resolutividade de sua
demanda, através da pesquisa de satisfacao. Contudo, o cidadao pode optar

por nado responder a pesquisa. Além disso, a comunicacao nao é passivel de A unidade de Ouvidoria do IFFar conduz o tratamento as manifestacoes de
acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por nao se identificar, entao ouvidorias recebidas atraves das seguintes providéncias:
nao recebe a resposta a manifestagao, e por consequéncia nao tem acesso a
pesquisa.
Nesse contexto das 60 (sessenta) manifestacoes tratadas na Ouvidoria
do IFEar em » Resposta imediata: sempre que » Realiza analise preliminar da ma-
2021 apenas 1 (uma) pesquisa de satisfacdo foi respondida pelo cidaddo. possivel, a Ouvidoria responde as nifestacao;
Segue o infografico, Ida Platafo.rma fala.BR (Anexo 1), onde é apresentando o ?anifestsgﬁdes d.efformajmegila— » Encaminhamento a unidade ad-
resultado das pesquisas de satisfacao: a, 6} P?r Ir as.|n ormagoe; 1S= ministrativa: quando necessario,
poniveis e publicadas no site do o . .
Resolutividade: i , a Ouvidoria encaminha a mani-
Instituto Federal Farroupilha; - . .
festacao recebida ao Gabinete/
A sua demanda foi resolvida? » Solicita complementacao de in- Pro-reitorias/Campus do Institu-
) formacoes aos manifestantes, to com o intuito de dar ciéncia e
quando couber; solicitar @ manifestacao e provi-

» Registra a manifestacao na Pla- déncias porventura cabiveis

taforma Fala.BR;

SIM PARCIALMENTE NAO

1 OO% OO/O O% Sempre que solicitado pelo cidadao, por e-mail ou telefone, a ouvidoria

presta informacoes sobre o andamento de sua manifestagao.
Total de Respostas: 1

Da resposta a pesquisa de satisfagao observa-se que o cidadao registrou
gue teve sua demanda plenamente resolvida (100%).



7 CONSIDERACOES
FINAIS

A QOuvidoria do Instituto Federal Farroupilha tem a missao
de representar todo cidadao, seja ele externo ou interno, ga-
rantindo que as manifestagdes sobre os servicos prestados
pela instituicdo sejam apreciadas de forma independente e
imparcial, e recebam a devida resposta no menor tempo pos-
sivel, incentivando o cidadao a assumir seu papel no controle
social.

Os dados estatisticos reunidos e analisados nesse rela-
toério demonstram a participacao social ocorrida através da
unidade de Ouvidoria do IFFar e sua consolidacao como canal
de comunicagao. O exercicio da cidadania realizado por meio
desse canal de atendimento permite a autarquia aprimorar
continuamente os servigos plblicos ofertados para melhor
atender a sociedade.

8 ANEXO |

Tela de pesquisa do Painel Resolveu? com os dados da
Ouvidoria do IFFar em 2021:

oo ERR—

e Painel Resolveu? :
: » http:/paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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