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A Ouvidoria do Instituto Federal do Piaui € um setor vinculado a Controladoria Interna cujo papel
se assenta na promocao e defesa dos direitos dos cidadaos a partir da viabilizacao da participagao e do
controle social assumindo um papel de extrema relevancia para a valorizagao da cidadania, de forma a
assegurar o fim publico da agao administrativa.

No IFPI, a Ouvidoria atua como um instrumento de comunicacao entre a sociedade e a gestao
publica intermediando a participacao da comunidade sobre a melhoria da prestacao dos servicos
publicos e a geracao de igualdade de oportunidades, permitindo que o cidadao tenha voz e vez dentro da
Administracao Publica.

Além de atuar com as demandas tipicas, previstas na Lei n°® 13.460/2017, a Ouvidoria do IFPI
incorpora também as atribuicdes de Gestao do Servigco de Informagdo ao Cidadao (SIC), responsavel
pelo processamento dos pedidos de acesso a informacdo, bem como as atribuicdes de Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéao (LAI), com fundamento na Lei n° 12.527/2011, responsavel
pelo acompanhamento do cumprimento da Transparéncia Ativa, monitoramento da Politica de Dados
Abertos no IFPI, Conselho de Usuarios e implementacao do Plano de Maturidade da Ouvidoria.

Atualmente, a Ouvidoria conta com uma servidora designada Ouvidora por meio da Portaria n°

1.042, de 28 de maio de 2020, e que desempenha, ainda, a funcao de Gestora do SIC e Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (LAI), designada pela Portaria n°1.294 de 27 de julho de 2020.
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Lei n°12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao)

Lei n°12.813, de 16 de maio de 2013 (Lei de Conflito de Interesses)

Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecao e Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos)
Lei n°13.726, de 08 de outubro de 2018 (Simplificacao de Servicos Publicos).

Lei n°13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais).

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017Decreto n° 8.243, de 23 de maio de 2014Decreto n° 7.724, de
16 de maio de 2012 (Regulamenta a Lei n°®12.527/2011).

Decreto n®9.094, de 17 de julho de 2017 (Simplifica o atendimento prestado aos usuarios dos servicos
publicos, dispensa o reconhecimento de firma e autenticacao em documentos produzidos no Pais e institui
a Carta de servicos ao Usuario).

Decreto n°® 9.492, de 05 de setembro de 2018 (Regulamenta a Lei n° 13.460/2017)

Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2018 (Altera o Decreto n° 7.724/2012).



Decreto n°® 10.153, de 03 de dezembro de 2019
(Dispbe sobre as salvaguardas de protecao a identidade
dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracao publica federal direta e indireta e
altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018).

Decreto n° 10.228, de 5 de fevereiro de 2020 (Altera o
Decreto n.9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta
a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e instituir
os conselhos de usuarios dos servicos publicos ho ambito
da administragao publica direta, indireta, autarquica e
fundacional do Poder Executivo Federal).

Portaria n°® 581, de 9 de marco de 2021 alterada pela
Portaria n® 3.126/202 (Estabelece orientacdes para o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n° 9.492, de
5 de setembro de 2018, dispde sobre o recebimento do relato
de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°
13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo
federal, e da outras providéncias).



3 DAS ATRIBUICOES

3.1 OUVIDORIA
Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma especifica:
| - receber as manifestacdes de usuarios de servicos publicos a que se refere o Capitulo Il da Lei n°
13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 2018, e

dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria; (alterado pela Portaria CGU n°® 3.126/2021);

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas
as manifestacdes de usuarios de servicos publicos recebidas;

Il - formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da respectiva
area de atuacao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacao dos usuarios com a
prestacao de servicos publicos;

V -analisardadosrecebidosou coletadosa fim de produzirinformagcdes comvistasaoaprimoramento
da prestacao dos servicos € a correcao de falhas;




VI - zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informacdes constantes nas Cartas de Servicos
dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas;

VIl - adotar ferramentas de solucao pacifica de conflitos entre usuarios de servicos publicos e 6rgaos
e entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar
o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucao do conflito, guando cabivel;

VIII - em relacdo aos Conselhos de Usudrios de Servigcos Publicos: a) conduzir os processos de
chamamento publico para voluntarios; b) executar as a¢gdes de mobilizacao e de interlocucao com
conselheiros; c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atua¢ao; e d) consolidar os dados
por eles coletados;

IX - realizar a articulagao com instancias e mecanismos de participac¢ao social;
X - realizar a articulacao, no que se refere as competéncias de sua unidade, com os demais 6rgaos
e entidades encarregadas de promover a defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, tais como

ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios PuUblicos e Defensorias Publicas;

XlI - realizar a articulacao com as demais unidades do 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas
para a adequada execucao de suas competéncias;

XIl - realizar a interlocucao e observar as orientacdes do 6érgao central do SisOuyv, no ambito de suas
competéncias;

XIII - exercer a atividade de Servico de Informacgao ao Cidadao, de que trata o inciso | do art. 9° da
Lei n°12.527, de 2011, quando assim designadas;




XIV - adotar as medidas especificas para a protecao da identidade de denunciantes, nos termos
do Decreto n°10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XV - receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados pessoais
a que se refere a Lei n°13.709, de 2018;

XVI - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com 0s usuarios de servicos
publicos, guanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n°13.460, de 2017 ¢;

XVII - produzir anualmente o relatério de gestao.

3.2 SERVICO DE ACESSO A INFORMAGCAO (SIC)
O SIC tera como objetivos:
| - Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacao;
Il - Informar sobre a tramitacao de documentos nas unidades; e
Il - Receber e registrar pedidos de acesso a informacao.
Compete ao SIC:
|-Orecebimentodopedidodeacessoe, sempre que possivel,ofornecimentoimediatodainformacao;

Il - O registro do pedido de acesso em sistema eletrénico especifico e a entrega de numero do
protocolo, que contera a data de apresentacao do pedido; e
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Il - © encaminhamento do pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo fornecimento
da informacao, quando couber.

3.3 MONITORAMENTO DA LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO (LAI)
A Autoridade de Monitoramento da LAl exercera as atribuicdes de:

| - Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao, de forma eficiente e
adequada aos objetivos da Lei n°12.527, de 2011;

Il - Avaliar e monitorar aimplementacao do disposto neste Decreto e apresentar ao dirigente maximo
de cada 6rgao ou entidade relatério anual sobre o seu cumprimento, encaminhando-o a Controladoria-
Geral da Uniao;

Il - Recomendar medidas para aperfeicoaras normas e procedimentos necessariosaimplementacao
deste Decreto;

IV - Orientar as unidades no que se refere ao cumprimento deste Decreto; e

V - Manifestar-se sobre reclamacao apresentada contra omissao de autoridade competente.

3.4 DO ACOMPANHAMENTO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Asunidadesde Ouvidoriaatuaraoem coordenacaocom osgestoresde servicodosorgaose entidades
a que estejam vinculadas na elaboracao e atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario. A atividade de
elaboracao e atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario compreende, dentre outros processos:

1
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| - 0 mapeamento de servicos prestados pelo 6rgao ou entidade;

Il - a identificacao da necessidade e apoio ao processo de formulacdao de novos servicos pelos
gestores dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos
previstos na Lei n°13.460, de 2017,

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de Servicos ao Usuario,
por meio das informacdes oriundas de manifestacoes, avaliacdes de satisfacao e outros meios de coleta de

dados €;

IV - a atualizacao periddica das informacgdes acerca dos servicos listados na Carta de Servigcos ao
Usuario.

3.5 DA RESOLUGCAO PACIFICA DE CONFLITOS

Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas e métodos de resolucao pacifica de conflitos entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, dentre eles a mediacao e a conciliagdo, como previsto no inciso
VIl do art. 13 da Lei n° 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e orientagcao aos usuarios sobre tais
instrumentos, observados os seguintes principios:

| - empatia;

Il - imparcialidade;

Il - iIsonomia entre as partes;
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IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-fé;

VIl - proporcionalidade entre meios e fins g;

VIII - respeito a ordem publica e as leis vigentes

3.6 DO CONSELHO DE USUARIOS
Os conselhos de usuarios de servicos publicos sao érgaos de natureza consultiva, aos quais compete:

| - acompanhar e participar da avaliacao da qualidade e da efetividade da prestacao dos servicos
publicos;

Il - propor melhorias na prestacao dos servicos publicos e contribuir para a definicao de diretrizes
para o adequado atendimento ao usuario g;

[l -acompanhar e auxiliar na avaliacao da atuac¢ao das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.” (NR)

A Ouvidoria cabera conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios; b) executar
as acdes de mobilizacao e de interlocucao com conselheiros; c) desenvolver enquetes e pesquisas para
subsidiar a sua atuagao; e d) consolidar os dados por eles coletados;
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3.7 DA IMPLEMENTAGCAO DO PLANO DE MATURIDADE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral da Uniao disponibilizara ferramenta para diagndstico bianual das unidades do
SisOuy, nos termos do MMOuUP, conforme cronograma estabelecido em seu guia de implantacao.

As dimensodes, objetivos, elementos e niveis que compdem o MMOUP, bem como seus guias de
implantacao, referencial tedrico e ferramenta para diagnostico, serao disponibilizados no sitio eletronico
“gov.br/ouvidorias”.

O diagnostico periodico do MMOUP apontara os estagios de maturidade das unidades do SisOuy,
devendo ser utilizado como base para a elaboracao de plano de acao para o avanco da maturidade de cada
unidade.

Os resultados do diagndstico periodico do MMOUP serao considerados para a fins de elaboracao de
conteudo programatico do Programa de Formacao Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, instituido pela
Portaria OGU n° 2.031, de 16 de setembro de 2020.
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Este relatéorio tem por finalidade prestar contas das atividades desempenhadas pela Ouvidoria em
suas demandas tipicas, previstas na Lei n° 13.460/2017, bem como as atribuicdes de Gestdo do Servico
de Informacao ao Cidadao (SIC), Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (LAI), Plano de Dados
Abertos, Carta de Servicos, Conselho de Usuarios e Plano de Maturidade da Ouvidoria no ano de 2021.
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5 DAS ACOES E RESULTADOS

5.1 DA TRANSPARENCIA PASSIVA (MANIFESTACAES DE OUVIDORIA E PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO)

Os dados serao apresentados por periodo, de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2021.

5.1.1 Manifestag¢oes de Ouvidoria

No ano de 2021, a Ouvidoria analisou e respondeu 105 (cento e cinco) manifestacdes distribuidas por
tipo, conforme detalhamento abaixo:

TIPOS DE MANIFESTACAO

I$1] RECLAMAGAO 30 (29,7%)
SOLICITAGAD 55 (54,5%)
t4D] DENUNCIA 4 (4,0%)
SUGESTAQ 3 (3,0%)
ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
(@] comunicacAo 9 (8,9%)

*Consi apenas as i Ges Ry didas e Em

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http:/paineis.cgu.gov.br/.
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5.1.1.1 Do tratamento das denuncias

A partir da comunicacdo/denuncia, a Ouvidoria procede a andlise preliminar em que se limita a
identificar os requisitos exigidos para remessa da manifestacdo ao 6rgao de apuracao. Os principais
requisitos a serem verificados na analise preliminar de ouvidoria sao: |- referir-se a matéria de competéncia
da instituicao da qual a ouvidoria faz parte; Il- ser redigida com suficiente clareza, de maneira inteligivel;
lll- conter informacgdes sobre: a) o fato; b) a autoria; ¢) as circunstancias; d) os valores envolvidos; €) os
elementos de convicgao (elementos consistentes e detalhados que confiram pressupostos de veracidade
das alegacdes e justifiguem a apuragao). IV — Se for denuncia sobre conduta, esta deve se referir a servidor
publico”.

Caso estes requisitos sejam preenchidos, autua-se o procedimento administrativo no PENSUAP,
sob o titulo “Manifestacdo de Ouvidoria N° 99999.999999/2099-99", procedendo-se o encaminhamento
a0 6rgao de apuracao do IFPI. A Quvidoria encerra a manifestacao no FalaBR com o numero do referido
processo, se apta, a denuncia.

Caso 0s requisitos exigidos nao sejam apresentados na manifestacdao inicial, solicita-se a
complementacao de dados (se identificado o manifestante) ou o devido arquivamento quando nao é
possivel a complementacao de dados.

Excepcionalmente, dada a gravidade da comunicacdo/denuncia, o processo administrativo podera
ser autuado sem a potencial autoria. A apuracao das denuncias € realizada pela Controladoria Interna e
Corregedoria Institucional.

Das comunicac¢des/denlncias registradas no segundo periodo de 2021, em 8 (oito) delas foi possivel
aferir a materialidade da conduta, que resultou na autuacao de processos administrativos, que estao em
tramitacao na Corregedoria.

17
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5.1.1.1.1 Da protecao a identidade do denunciante

A Ouvidoria adota a protecdo da identidade do/a denunciante como premissa dos seus trabalhos.
As duas Unicas hipéteses para divulgacado da identidade do/a denunciante sdo: a) determinacédo judicial; b)
autorizacdo expressa do/a préprio/a denunciante. Sendo assim, as dendncias somente sdo encaminhadas
as unidades do IFPI apds passarem pelo processo de analise e pseudoanonimizacao dos elementos dbvios
de identificacao eventualmente presentes no corpo do texto, documentos e anexos da manifestacao.

5.1.2 Dos pedidos de informacao

No ano de 2021, a Ouvidoria analisou e respondeu 170 (cento e setenta) pedidos de informacao,
conforme detalhamento abaixo:

= = - - - Ultima Atualizacio >> 25/01/2022 04:30:30
IFPI - Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do P... A A

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS =~ RANKING

100,00%
170 111° / 306

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING

10,81 dias 103° / 306

Tempo médio que o drgdo leva para responder

os pedidos de acesso a informacio Respondido

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http:/paineis.cgu.gov.br/,
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5.2 DO TEMPO DE RESPOSTA

Atenta aos principios que regem a Administracao PuUblica, especialmente no que tange a celeridade,
a Ouvidoria procedeu a politica de respostas em menor tempo possivel. Isto significa que, sem descuidar
da qualidade, foi priorizada a prestacao efetiva e rapida do servico, com acdes de conscientizacao dos
setores demandados por meio de um acompanhamento proximo e vigilante com relagao aos prazos de
resposta, o que gerou resultados positivos nos tempos médios de respostas tanto das demandas de acesso
a informacao quanto das manifestacdes de ouvidoria. Para fins de referéncia, utiliza-se a média do Poder
Executivo Federal, no mesmo periodo, para os dois tipos de demanda, conforme é possivel visualizar abaixo:

Manifestacdes de Ouvidoria 9,22 13,88

Acesso a Informacao 10,81 12,22

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http:/paineis.cgu.gov.br/.

Comparando-se com as médias nacionais, observa-se que a Ouvidoria do IFPI proporcionou aos
seus usuarios, em 2021, uma resposta mais rapida conseguindo reduzir os prazos de resposta para as
manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informacao. Tais resultados foram obtidos a partir de
trés acdes principais:

Prioritariamente, quando possivel, a propria Ouvidoria responde as manifestacoes
utilizando-se de consultas aos sistemas do IFPI e site institucional, encaminhando os pedidos aos
setores apenas quando as informacdes nao estao disponiveis de imediato.
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NoOs casos em que € necessaria a resposta de outro setor, o processo é autuado no PEN-
SUAP, encaminhado e acompanhado, diariamente, pela Ouvidoria.

O prazo de resposta adotado, para atendimento das manifestacdes e pedidos de
informacao, pelos setores demandados foi reduzido para 10 (dez) dias e o monitoramento do seu
cumprimento é realizado por meio de contatos por e-mail, telefone e/ou whats app.

5.3 DO CUMPRIMENTO DOS PRAZOS

Conforme os dados obtidos abaixo, em 2021, cumpriu o prazo de resposta em 97,65% dos pedidos de
informacao e 100% das manifestacdes de ouvidoria.

Dentro do prazo 97,65% 96,99%
Pedido de Informacao
Fora do prazo 2,35% 2,77%
Dentro do prazo 100% 99%
Manifestacao de Ouvidoria
Fora do prazo 0% 1%

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http.//paineis.cgu.gov.br/.

5.4 DA SATISFACAO DOS SOLICITANTES PARA OS PEDIDOS DE INFORMAGAO

Ao final de cada pedido, € oportunizado ao solicitante o preenchimento de uma avaliacdoem que ele
pode atribuir notas de 1 (nada satisfeito) a 5 (muito satisfeito) a duas perguntas envolvendo a qualidade e a
facilidade de compreensao da resposta. Em 18% dos pedidos, os solicitantes responderam ao questionario,
gue traz os seguintes resultados:
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A resposta fornecida aterjdeu plenamente ao seu 4,27 3,86
pedido?
A resposta fornecida foi de facil compreensao? 4,55 4,13

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http.//paineis.cgu.gov.br/

5.5 DAS DECISOES ADMINISTRATIVAS PARA OS PEDIDOS DE INFORMAGCAO

Além do tempo de resposta, a satisfacdao dos usuarios se deve também ao esforco de conceder as
informacdes solicitadas pelos usuarios, uma vez que a publicidade dos atos administrativos se configura
como regra na Administracao Publica. Desse modo, o IFPI apresenta um percentual de concessao das
informacdes superior a média do Poder Executivo Federal, tendo deferido integralmente 94,71% dos
pedidos de acesso a informacao recebidos, contra 68,06% na média do Poder Executivo Federal, conforme
os dados abaixo:

Acesso Concedido 94, 71% 68,26%
Acesso Negado 1,18% 720%

Acesso Parcialmente Concedido 0,00% 6,05%
Informacao Inexistente 1,18% 3,83%
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Nao se trata de solicitagao de informacao 2,35% 10,41%

Orgdo ndo tem competéncia para

0,00% 2,30%
responder sobre o assunto

Pergunta Duplicada/Repetida 0,59% 1,72%

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http:/paineis.cgu.gov.br/.

Por fim, verifica-se que dos 9 recursos interpostos contra as respostas da Administracao, nao houve
recurso para a Controladoria Geral da Uniao (CGU), tendo permanecido em instancia institucional, conforme
abaixo:

9 8 1

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http:/paineis.cgu.gov.br/
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Com as acgodes realizadas em 2020, o IFPI avancou, consideravelmente, no cumprimento da
transparéncia ativa e em 2021, a autoridade de monitoramento da LAl buscou realizar o constante
monitoramento com base no “Guia de Transparéncia Ativa para os 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Federal” publicado pela Controladoria Geral da Unidao (CGU), bem como responder ao instrumento de
acompanhamento e controle da Transparéncia Ativa da CGU.

Em junho de 2021, o instrumento de controle da Transparéncia Ativa foi respondido no sitio da
CGU. Apds os novos dados serem avaliados pela Controladoria Geral da Uniao, identificou-se, ainda, uma
necessidade de ajustes e melhorias em relacao a divulgacao das informacdes. Sendo assim, visando
manter o acompanhamento continuo, sistematico e fortalecer a transparéncia publica, a autoridade de
monitoramento da LAl oficiou, especificamente quanto aos itens constantes no instrumento de avaliagcao
da transparéncia ativa, os setores responsaveis pelos dados a serem publicados e emitiu recomendacao
no sentido da atualizacdao continua e sistematica com vistas a fortalecer a transparéncia publica como
forma de mitigar riscos relacionados a transparéncia, bem como disponibilizar a comunidade informacgdes
adequadas para o exercicio do controle social.
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Recomendou-se, ainda, a autoridade maxima do IFPI que orientasse todos os gestores a observarem
a transparéncia ativa do site institucional, dando sempre publicidade aos atos praticados e acodes
desenvolvidas de modo a atender a transparéncia ativa e as recomendacdes da CGU.

Atualmente, podemos verificar os indicadores de transparéncia ativa melhoraram com relacao a
2020 como pode se verificar abaixo:

Periodo Itens cumpridos | Itens parcialmente cumpridos | Itens nao cumpridos

Dezembro/2021 45 4 0

Fonte: Painéis da CGU. Disponivel em http:/paineis.cgu.gov.br/

O IFPI cumpre a transparéncia ativa em 91,8% dos itens avaliados e 8,2% cumpre parcialmente.

Para fins de comparativo, o governo federal apresenta os seguintes resultados em 2021: 65,3%
cumpre totalmente; 7,4% cumpre parcialmente e em 27,3% dos itens avaliados nao cumpre.
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Esta Ouvidoria realiza, ainda, o monitoramento do Plano de Dados Abertos, o qual se encontra em
processo de implementacao, cujo cronograma encontra-se no Plano de Dados abertos publicado no sitio
institucional, “menu” Acesso a Informacao.

Em 2021, 0 IFPI tornou publica a sua base de dados de servidores e professores substitutos, seguindo
O cronograma estabelecido.
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8 CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Usuario foi regulamentada pelo Decreto n°9.094/2017 (que revogou o Decreto
N° 6.932/2009), e dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuérios dos servicos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagcao em documentos produzidos no Pais e
institui a Carta de Servicos ao Usuario.

Em 2021, a Carta de Servicos ao Usuario foi atualizada com 16 servigcos que se encontram publicados
para consulta no sitio institucional “Menu Acesso a Informacao/Acdes e programas/Carta de Servicos e
também no link https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-do-

plaul

Esses servicos foram utilizados para as enquetes de avaliacao do Conselho de Usuarios.

Ressalta-se que a Carta de Servico € um documento dinamico, o qual se encontra em constante

atualizacao.
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9 CONSELHO DE USUARIOS

Em 2021, foi instituido, no IFPI, o conselho de usuarios do IFPI por meio da atualizacao da carta de
servicos, engajamento, cadastro dos conselheiros, criacao de enquetes e avaliacao dos servicos.

Atualmente, o IFPI conta com 73 conselheiros e até 31 de dezembro de 2021 foram publicadas 16
enquetes referentes aos 16 servicos constantes na Carta de Servicos.
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10 PLANO DE MATURIDADE
DA OUVIDORIA

O modelo de maturidade da Ouvidoria (MMOuUP) responde a necessidade de dotar as ouvidorias
publicas de instrumentos de referéncia para o desenvolvimento institucional coordenados para a ampliagao
dos processos de integracao entre as unidades e de criacao de um ambiente de seguranca juridica ao
administrado em suas interagdes com o Estado.

Sao quatro as dimensdes do MMOUP:

. Dimensao Estruturante: dimensao que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura,
planejamento, gestao de pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria;

. Dimensao Essencial: dimensdao eminentemente voltada a afericdo da maturidade dos
processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de manifestacdes ou a
governanca de servicos da instituicao a qual a unidade de ouvidoria esta vinculada;

. Dimensao Prospectiva: dimensao voltada a afericdo da maturidade dos projetos levados a
cabo pela ouvidoria, em especial agueles que buscam, de forma ativa ou proativa, informacdes
Uteis a gestao junto aos usuarios de servicos publicos;

. Dimensao Especifica: dimensdo modular, a ser desenvolvida de acordo com as
caracteristicas especificas de um determinado conjunto de unidades de ouvidoria, com vistas a
aferir a maturidade das capacidades necessarias a execucao de atividades especificas, a exemplo
da atuacao como o6rgao central de rede ou sistema.
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Sao quatro os niveis de maturidade:

Otimizado NMMOUP = 4

Sustentado 3<NMMOUP <4

Badsico 2 < NnMMOuUP <3
Limitado NMMOuUP<2

A autoavaliagao de diagnostico do IFPI foi realizada em setembro de 2021 e em dezembro de 2021
foi informado o nivel alvo a ser alcancado por meio do plano de agao. Os niveis de diagndstico e alvo do IFPI

podem ser verificados na tabela abaixo:

Institucionalidade 3 3

Capacidades e garantias da equipe 2,2 32
Estruturante | Capacidades e garantias do Titular da Ouvidoria 35 3,75
Planejamento e gestao eficiente 1,8 2,25
Infraestrutura e acessibilidade 3,6 3,6

Governanca de servicos 2 3

Csconcial Transparéncia e prestacao de contas 2,33 3
Processos essenciais 2,66 311

Gestao estratégica de informacdes 2,75 3
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Busca ativa de informacdes 2,5 2,5

Prospectiva Conselho de usuarios 2 3,66
Articulacao interinstitucional 35 35

Maturidade da Unidade de Ouvidoria do IFPI 2,65 313
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11 ATENDIMENTO AO CIDADAO

O atendimento da Ouvidoria, quando presencial, ocorre, diariamente, de segunda a sexta-feira,
no horario de 08:00 as 12:00 e de 13:00 as 17:00. Além disso, é disponibilizado computador (desktop) para
registro de informacdes e suporte de pesquisa aos dados disponiveis no sitio do IFPI.

Excepcionalmente, em virtude da pandemia, a Ouvidoria podera atuar de forma remota e
atendendo por meio do sistema FalaBR, acompanhando, tramitando e respondendo as manifestacdes
de Ouvidoria e Pedidos de Informacao, bem como recebendo e respondendo as demandas recebidas no
e-mail institucional.

11.1 Dos canais de atendimento
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O Planejamento como func¢ao inicial do processo administrativo consiste em visualizar e reduzir a
termo (plano) as acdes a serem implementadas e os recursos a serem utilizados para alcancar os objetivos
previstos. A Ouvidoria como intermediadora do dialogo entre a Instituicao e a sociedade precisa estabelecer
suas acdes para assegurar o cumprimento da legislacao vigente e, mais ainda, disseminar a participacao e

o controle social no contexto educacional. Demonstra-se, abaixo, as atividades prioritarias da Ouvidoria/SIC
para o ano de 2022:
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Descricao das Atividades

Justificativas

Periodo

Elaborar e publicar Relatorio
de gestao da Ouvidoria,
Relatorio de atendimento as
manifestacdes de ouvidoria
e Relatério de atendimentos
do Servico de Informacao ao
Cidadao (SIC)

Art. 30 (Lei n°12.527/201)

A autoridade maxima de cada 6rgao ou entidade
publicard, anualmente, em sitio a disposicao na internet

e destinado a veiculacao de dados e informacdes
administrativas, nos termos de regulamento:

Il - relatorio estatistico contendo a quantidade de pedidos
de informacao recebidos, atendidos e indeferidos, bem
como informacdes genéricas sobre os solicitantes.

Art. 14 (Lei n°13.460/2017)

Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias
deverao:

Il - Elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera
consolidar as informag¢des mencionadas no inciso |, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao
de servicos publicos.

Janeiro/2022

Elaborar relatério de
monitoramento da Lei
de Acesso a Informacao
(Transparéncia ativa)

Art. 40° (Lei n°12.527/201M)

A autoridade de monitoramento da LAl cabera:

Il - Monitorar a implementacao do disposto nesta Lei e
apresentar relatdrios periddicos sobre o seu cumprimento;

Janeiro/2022

Informar o Plano de acgao para
implementac¢ao do nivel alvo
de Maturidade em Ouvidoria
Publica

Acao CGU 37 do “Plano Anticorrupc¢ao: Diagnostico

e A¢des do Governo Federal” elaborado pelo Comité
Interministerial de Combate a Corrupcao (CICC), a qual
estabelece a implementacao do Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica (MMOuUP) de forma obrigatdria no
ambito do SisOuv.

Marco/2022
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Atualizar, constantemente, a
Carta de Servicos ao Usuario

E objetivo, da Ouvidoria, acompanhar a implementacao
e atualizacao da carta de servicos ao Usuario conforme
estabelece a Lei n°13.460/2017.

Anual
(Acao continua)

Engajamento de conselheiros
para o Conselho de Usuarios
dos Servicos Publicos do IFPI

Art. 24C (Decreto n°10.228/2020) Cada 6rgdo ou entidade
a que se refere o art. 2° criard um ou mais conselhos

de usuarios de servicos publicos, os quais nao poderao
exceder a quantidade de servicos previstos na Carta de
Servicos ao Usuario aos quais compete: | - acompanhar

e participar da avaliagao da qualidade e da efetividade
da prestacao dos servicos publicos; Il - propor melhorias
na prestacao dos servicos publicos e contribuir para a
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento

ao usuario; e lll - acompanhar e auxiliar na avaliagao da
atuacao das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.” (NR).

Anual
(Acao continua)

Disseminar a Quvidoria
e o E-SIC a comunidade
académica e a sociedade.

Apesar do incremento anual das demandas no sistema
FalaBR, a comunidade académica ainda nao representa
parcela significativa dentre os solicitantes, disseminar

a existéncia desses servicos entre o publico-alvo da
instituicao viabilizara melhorias e aumentara o controle de
processos e servidores.

Anual
(Acao continua)

Monitorar a implementacao do
Plano de Dados Abertos do IFPI

O Decreto n° 8.777/2016 instituiu a politica de dados
abertos com o objetivo de, entre outros, promover a
publicacao de dados contidos em bases de dados de
orgaos e entidades da administracao publica federal
direta, autarquica e fundacional sob a forma de dados
abertos;

Anual
(Acao continua)
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Monitorar o sistema Fala BR e
o recebimento dos e-mails da
ouvidoria.

Receber, tratar, encaminhar e responder os pedidos de
informacao e manifestacdes de ouvidoria registrados

no sistema Fala BR, visto que a Ouvidoria é o elo entre

o Estado e o usuario de servicos publicos. Configura-se
como uma unidade que promove a participagao popular,
respondendo as manifestacdes e também promove o
controle da Administracao Publica, provendo informacdes
gue sao trazidas diretamente pelos cidadaos e que
poderao subsidiar os aprimoramentos necessarios a
gestao dos 6rgaos e entidades.

Anual
(Acao continua)

Monitorar o cumprimento
das informacdes referentes a
Transparéncia Ativa, conforme
legislacao vigente

O Ensino, a Pesquisa, a Extensao e as atividades
administrativas sdo diversas, sendo necessario viabilizar e
uniformizar os processos de divulgacao, monitoramento

e avaliacao das acdes setoriais a fim de eliminar a
redundancia e a eventual omissao de informacao
institucional que a lei assegura a divulgacao independente
de solicitacao.

Anual
(Acao continua)

Monitoramento das
informacodes, sugestdes e
reclamacdes da sociedade
(implantacao do servico 0800)

As tarefas cotidianas do setor se resumem no

atendimento do publico interno e externo, logo, acdes que
potencializem a disseminacao da Ouvidoria e do controle
social devem ser implementadas e melhoradas de maneira
continua.

Anual
(Acao continua)
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13 CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria é o elo entre a sociedade e o IFPI. Fortalecer os canais de participacao da sociedade
dentro e fora da instituicao € um desafio necessario para fortalecer a interacao desses agentes, além de
viabilizar o acesso a educacao e a promocao social, com o recebimento e tratamento das manifestacdes
registradas no FalaBR e avaliacao dos indicadores. A Participacao social consiste em exercicio pleno da
democracia que, através do didlogo e o compartilhamento de decisdes interfere na agenda politica e
no planejamento e implementacao de politicas publicas educacionais capazes de impactar na sociedade
piauiense e assegurar, de maneira consistente, uma educacao de qualidade voltada as demandas sociais.
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