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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Fede-
ral Farroupilha apresenta o Relatério
Anual de Ouvidoria, referente ao pe-
riodo de 01 (primeiro) de janeiro a 31
(trinta e um) de dezembro de 2018. Os
dados estatisticos aqui apresentados
referem-se as solicitacdes da comu-
nidade interna e externa solicitada a
autarquia, recebidas no periodo su-
pracitado, que foram encaminhadas,
acompanhadas e respondidas, com
base nas informacoes prestadas pelas
unidades administrativas: reitoria e os
11 (onze) campi do Instituto Federal
Farroupilha em funcionamento.

A OQOuvidoria do Instituto Fede-
ral Farroupilha configura-se como o
espaco para o exercicio da cidadania.
Instituida pela Portaria n® 829/2012.
A QOuvidoria é o canal de comunicacao
entre a comunidade — académica ou
externa — e as instancias administra-
tivas e pedagodgicas do Instituto, vi-
sando a melhoria dos processos ins-
titucionais e o aperfeicoamento dos
processos democraticos com trans-
paréncia.

Na Ouvidoria o cidadao pode fa-
zer dendncias, reclamacoes, elogios,
pedidos de informagdo ou sugestdes

sobre as atividades desenvolvidas pe-
la Instituicao, com o objetivo de dar
efetividade, aprimorar e aperfeicoar
0s servicos ofertados.

Os atendimentos realizados pela
Ouvidoria abrangem tanto o pablico
interno do Instituto Federal Farrou-
pilha (servidores, alunos, contratados
terceirizados e estagiarios), quanto o
plblico externo (populacdo em geral).
Ao receber cada manifestacao, a Ou-
vidoria busca as respostas, informa-
coes, orientagoes, e esclarecimentos
necessarios para o devido atendimen-
to ao cidadao.

As informacoes apresentadas no
presente relatério possibilitam a vi-
sualizacao das demandas de atendi-
mento da Ouvidoria e objetivam ofe-
recer ampla publicidade das principais
guestoes levantadas durante o exerci-
cio de 2018. Tem por finalidade subsi-
diar a gestao na melhoria dos servicos
prestados, cumprindo o que determi-
naoartigo 14, 1l,e 15 da Lein® 13.460
de 26 de junho de 2017, a qual dispde
sobre participacao, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos
plblicos da administracao pdblica.




1 INSTALACAO E CANAIS
DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria funciona nas dependéncias da Reitoria do Instituto Federal
Farroupilha, situada na Alameda Santiago do Chile, 195 bairro Nossa Sra.
das Dores, Santa Maria/RS, com horario de atendimento das 08h00min as
17h00min.

As manifestacoes dos cidadaos podem ser realizadas através do siste-
ma de Ouvidorias do Poder Executivo (e-OUV), disponivel na pagina da Ou-
vidoria, no site do Instituto Federal Farroupilha (www.iffarroupilha.edu.br),
do e-mail: ouvidoria@iffarroupilha.edu.br, de ligacao telefonica através do
ndmero (55) 3218-9839, bem como através de atendimento presencial.
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© ouvidoria IF Farroupilha

https:/iffarroupilba.edu.br/ouvido-
ria-iff/apresenta%C3%A7%C3%A30 :

A Ouvidoria do IF Farroupilha nao possui sistema proprio para o con-
trole das demandas. Portanto, a autarquia utiliza somente o sistema e-
-0OuV.

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°
que as manifestacoes deverao ser apresentadas preferencialmente em
meio eletronico, por meio e-OUV. Ainda no § 2° do artigo 09, estabelece
que todas as manifestacdes que nao forem originarias do e-OUV devem
ser inseridas no sistema. Deste modo, em cumprimento a IN as manifes-
tacoes recebidas por e-mail e as realizadas presencialmente na Ouvidoria
do IFFar sao registradas no e-OUV, por meio da funcionalidade Registrar
Manifestagao para o Cidadao.

\\

2 EVOLUCAO DAS
DEMANDAS

A Ouvidoria registrou crescimento no nimero de demandas recebidas e
tratadas nos @ltimos trés anos. Em relacao ao ano de 2017 o quantitativo
de manifestacoes de ouvidoria no IF Farroupilha quase duplicou. O grafico a
seguir demonstra a evolucao das manifestacoes de ouvidoria recepcionadas
de 2016 a 2018 no IF Farroupilha.

EVOLU(;ﬂO DAS DEMANDAS E-OUV IF FARROUPILHA

205

103

2016 2018

2017


http://www.iffarroupilha.edu.br
https://iffarroupilha.edu.br/ouvidoria-iff/apresenta%C3%A7%C3%A3o

3 DEMANDAS RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA

Ao longo de 2018 a Ouvidoria do
Instituto Federal Farroupilha recebeu
205 (duzentas e cinco) manifestagdes.
Quatro manifestacdes foram arquiva-
das. Duas por requisicao do manifes-
tante e duas por serem duplicadas. O
grafico na pagina seguinte demonstra
o volume de manifestacoes recebidas
meés a més.

Dos meios de acesso utilizados
pelos cidadaos para entrar em conta-
to com a Ouvidoria em 2018, a forma
de acesso mais utilizada foi o siste-
ma de Ouvidorias da CGU (e-OUV), o
qual foi utilizado 136 (cento e trinta e
seis) vezes, ou seja, 66% das manifes-
tacoes registradas. No e-mail institu-
cional foram recebidas 69 (sessenta e
nove) manifestacdes, 34% das mani-
festacoes registradas. Nao houve re-
gistro de manifestacao realizadas por
telefone e pessoalmente na sede da
Ouvidoria.

As manifestacdes recebidas na
Ouvidoria em 2018 foram classifi-
cadas nas seguintes categorias: De-
ndncia, Reclamagao, Comunicagao,
Solicitacao, Sugestao e Elogio. As so-
licitacoes foram as manifestacoes re-

correntes com 69 (sessenta e nove)
registros, na sequencia as dendncias
tiveram 63 (sessenta e trés), seguidas
das comunicacoes com 42 (quarenta e
dois), reclamacdes 27 (vinte e sete) e
04 (quatro) sugestdes. Nao houve re-
gistro de elogio.

Os dados apresentados neste re-
latorio também foram computados e
classificados conforme o Pdblico: co-
munidade externa, discente, docente,
técnico administrativo em educacao
(TAE) e andénima. O registro de modo
andnimo ocorre quando no sistema
do Sistema de Ouvidorias (e-OUV),
disponibilizado pela Controladoria Ge-
ral da Unido (CGU), o demandante es-
colhe ndo se identificar.

O grafico na pagina seguinte de-
mostra a participacao da comunida-
de externa e comunidade interna nas
manifestacoes realizadas no ano de
2018.

A seguir, as unidades que pos-
suem maior nimero de demandas no
ano de 2018: Reitoria, Campus Sao Vi-
cente do Sul, seguida do campus San-
to Angelo. No grafico a baixo pode-se
observar a distribuicao das demandas

recebida pelo canal e-OUV referentes
a cada unidade administrativa do Ins-
tituto no ano de 2018.

A Reitoria foi a unidade mais de-
mandada, pois as questoes referentes
gestao de pessoas e a administracao
sao direcionadas a sede administra-
tiva. O Campus Sao Vivente do Sul
ocupou a segunda posicao devido a
recepcao de repetidas manifestacoes
(33) de igual teor realizadas de modo
anénimo no e-0UV.

A seguir destacamos as deman-
das recepcionadas por assunto em
2018. O maior nimero de manifes-
tacoes foram referentes a gestao de
pessoas (41), concurso (26) e admi-
nistracdo (11).

0O grafico que segue detalha a dis-
tribuicao das demandas por assunto,
conforme registrado no Painel Resol-
veu, criado pelo Ministério da Trans-
paréncia e Controladoria (CGU), http:/
paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.
htm:

© Painel Resolveu,

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

O Painel Resolveu é uma ferra-
menta que redne informacoes sobre
manifestacoes de ouvidoria que a
Administracao Puablica recebe diaria-
mente pelo sistema e-OUV. O painel
visa dar transparéncia e fornecer da-
dos que auxiliem gestaores e cidadaos
no exercicio do controle por meio da
participacao social. O Anexo | apre-
senta os dados referentes a Ouvidoria
do IFFarem 2018.

O prazo estabelecido na Instru-
cao Normativa n° 05, de 18 de junho
de 2018, da Ouvidoria-Geral da Uniao
da Controladoria-Geral da Unido para
a Ouvidoria tratar as manifestacoes
é de 30 dias, prorrogaveis, mediante
justificativa por mais 30 dias. As ma-
nifestacoes de 2018 foram todas res-
pondidas. O tempo médio de resposta
foi de 20,33 dias.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://iffarroupilha.edu.br/ouvidoria-iff/apresenta%C3%A7%C3%A3o
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Evolugao mensal do nimero de
atendimentos pela Ouvidoria

DEMANDAS

Demandas
Recebidas pela
Ouvidoria do IF

Farroupilha - Por
Piblico

COMUNIDADE ANONIMO
EXTERNA

Formas de acesso a
Ouvidoria do
IF Farroupilha - 2018

Pessoalmente: 0%
Telefone: 0%

E-MAIL
-

—

Demandas Recebidas pela Ouvidoria do IF
Farroupilha - Por categoria

DISCENTE

31,21% 33,65%
20%
13,17%
1,95% e
Dendncia Reclamacao Solicitacao comunicacao sugestao elogio

10,74%

3,36%
DOCENTES:

® DOCENTES 3,36%
DISCENTE: 12,08%
® TAE: 10,74%
@ Andnimo: 46,31%
® Comunidade Externa: 27,52%



Manifestagdes por unidade destinataria

Campus AL

Campus FW L
Situacao

dos pedidos

de acesso a
informagao

Campus JA

Campus JC

Campus PB
100%

respondido

Campus SA

Campus SAN

Campus SB

Campus SR

Campus SVS

Campus URU

Reitoria

DEMANDAS

DEMANDAS POR ASSUNTO

Gestao de pessoas
Concurso

Administracao

Conduta Docente

Educacdo Superior
Instituto Federal

Ouvidoria

Educacao

Processo Seletivo
Educacdo Profissionalizante
Frequéncia de Servidores
Ensino Superior

Acoes

Assisténcia Estudantil
Recursos Humanos

Outros

Cotas

Conduta Técnico-Administrativo
Agente Publico

Seguranca e Ordem Pdblica
Auxilio

Bibliotecas

Relacbes Interepessoais
Fiscalizacao

Servicos Pablicos

Sistemas de Tecnologia da
Corrupcao

Transparéncia

SISU
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Matriculas

Comunicagoes

Campus

Gestao

Graduacao

Conduta Técnico-Administrativa
Politicas para as Mulheres
Certidoes e Declaracoes
Assisténcia a crianca e ao
Relacées internacionais
Certificado ou diploma
Licitacoes

Educacdo a distancia
Pré-reitoria de Administracao
Curso Técnico

Beneficio

Energia Elétrica

Patriménio

Ensino

Dendncia de irregularidade de
Administracao e Planejamento
Acessibilidade

Servico de informacdo ao cidadao
Pesquisa

Infraestrutra e manutencao
Participagao em eventos
Servicos e sistemas

Diversa

Planejamento e Orcamento
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4 GRAU DE SATISFACAO
DOS CIDADAOS-USUARIOS

No @ltimo trimestre de 2018 o sistema e-OUV contou com a implemen-
tacao de uma nova funcionalidade, a qual permite ao cidadao avaliar a re-
solutividade de sua demanda. A Ouvidoria do IFFar teve duas avaliagdes no
periodo apenas. Das avaliagdes o0s usuarios responderam estarem muito sa-
tisfeitos com as respostas recebidas. Portanto, a média da Ouvidoria ficou em
100% de satisfacao. No Anexo | podem ser observados esses dados.

5 PROVIDENCIAS E
ENCAMINHAMENTOS

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha procura conduzir o processo
das demandas recebidas através das seguintes providéncias:

Resposta imediata: sempre que possivel, a Ouvidoria responde as de-
mandas recebidas de forma imediata, a partir das informacoes que estao dis-
poniveis e publicadas no site do Instituto Federal Farroupilha;

» Encaminhamento a unidade administrativa: quando necessario, a Ouvi-
doria encaminha as manifestacoes recebidas ao Gabinete/Pro-reitorias/
Campus do Instituto com o intuito de salicitar a manifestacao e providén-
cias porventura cabiveis, receber orientacoes, informacoes e esclareci-
mentos necessarios para a realizacao do atendimento aos cidadaos;

» Orientacao ao cidadao: dar ciéncia de todas as movimentagoes ao ma-
nifestante, em alguns casos especificos, a Ouvidoria orienta o cidadao a
entrar em contato diretamente com o setor responsavel pelo atendimen-
to @ manifestacao, para que esses possam analisar a situacao e dar os
devidos encaminhamentos.

\\

6 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha tem a missao de representar
todo cidadao, seja ele externo ou interno, garantindo que as manifestagoes
sabre 0s servigos prestados pela instituicao sejam apreciadas de forma inde-
pendente e imparcial, e recebam a devida resposta no menor tempo possivel,
incentivando o cidadao a assumir seu papel no controle social.

Os dados estatisticos reunidos e analisados nesse relatério demonstram
a participacao social ocorrida através da Ouvidoria. O exercicio da cidadania
realizado por meio desse canal de atendimento permite a autarquia aprimorar
continuamente os servicos plblicos ofertados para melhor atender a socie-
dade.



7 ANEXO

7.1. ANEXO |

Captura da tela do Painel
Resolveu?

Dados da Ouvidoria do IFFar de
2018.

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