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Apresentagao

Ouvidoria é a instancia de controle e participacao social responsavel pelo
tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denlncias, sugestdes e elogios relativos as
politicas e aos servigos publicos prestados, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.
A partir das informacgdes trazidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar melhorias,
propor mudangas, assim como apontar situagdes irregulares.

A Ouvidoria é responsavel por acolher e encaminhar manifestacées e
reivindicacbes da comunidade interna ou externa, com atuacdo em todos os campus e
setores da Instituicdo, visando a melhoria dos processos institucionais e ao aperfeicoamento
dos processos democraticos com transparéncia.

Este relatdrio traz dados extraido do Painel Resolveu, que é uma ferramenta
gue reune informacdes sobre as manifestacdes de ouvidoria (denuncias, sugestdes,
solicitacGes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacdo) advindas diariamente da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR). Criado pelo Ministério
da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Painel Resolveu visa dar
transparéncia e fornecer dados para auxiliar o gestor e os cidadaos no exercicio do controle

por meio da participagdo social.
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Base Legal

A Ouvidoria Geral do IFAP tem alinhado suas ag¢bes a legislacdo nacional

vigente de forma a realizar seus processos de trabalho conforme estas determinacgdes.

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017
DispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos.

No capitulo IV, prevé as atribuicOes e deveres das ouvidorias publicas.

Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017
DispGe sobre simplificacdo do atendimento prestado aos usudrios dos servicos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagdo 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, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre participacdo,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica

federal e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Instru¢do Normativa Conjunta CRG/OGU n2 01, de 24 de junho de 2014
Estabelece normas a respeito do recebimento e tratamento de denlncias an6nimas e

estabelece diretrizes para a reserva de identidade do denunciante.
Instru¢ao Normativa OGU n2 01, de 5 de novembro de 2014

Estabelece normas basicas sobre a atuagdo das Ouvidorias Publicas do Poder Executivo

Federal.
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Instrugdao Normativa Conjunta n°01, de 12 de janeiro de 2018.
DispGe sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitacdo de Simplificacdo de que trata o

Decreto n29.094, de 17 de julho de 2017.

Instrugdao Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018
Estabelece orientacdes para a atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal
para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Ill e IV da Lei n° 13.460, de 26 de

junho de 2017.
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1. Dados Estatisticos

Tipos de Manifestacéo

B Comunicacao
B Dendncia

Reclamacéao
B Solicitagdo

Assuntos das Manifestacdes

Auxilio

Administragdo

Pesquisa

Corrupcéo

Conduta Técnico Administrativo
Falar sobre a Ouvidoria
Concurso Publico

Concursos
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2. Analise de Dados

Foram recebidas 26 manifestacdes no ano de 2019 pelao Ouvidoria, todas tendo sido

respondidas, porém, sendo 53% dentro do prazo e 0 47% fora do prazo.

3. Canais De Atendimento

Os canais de comunicagao disponibilizados para o atendimento do publico
interno e externo sao:

Atendimento pessoal — O atendimento ao demandante podera ocorrer
pessoalmente na Ouvidoria, que estd localizada na Reitoria do IFAP, preferencialmente com
agendamento pelo telefone (96) 3198-2150 ou por meio do e-mail.
ouvidoria@ifap.edu.br.

Sistemas — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR)
https://sistema.ouvidorias.gov.br

E-mail — As demandas devem ocorrer preferencialmente por meio do Fala.BR,
no entanto, caso o demandante encontre dificuldades em utilizar o canal, podera utilizar o e-

mail da Ouvidoria: ouvidoria@ifap.edu.br.

4. Consideragoes Finais

A Ouvidoria é um importante elo entre a comunidade e a Administragdo,
sendo um importante instrumento de participacdo social. E uma ferramenta que permite ao
gestor visualizar, por meio das manifestacdes recebidas, as demandas mais recorrentes e
desafiadoras para a gestao.

O IFAP tem apoiado esse instrumento do Estado Democratico de Direito e de
promocdo de justica social, norteado pelo respeito a pessoa, imparcialidade e isencdo de

juizo de valor, ancorado nos principios da legalidade, finalidade, motivacdo, razoabilidade
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entre outros. A Ouvidoria, estimulada pelo processo da transparéncia, representa um dos
objetos essenciais da gestdao publica moderna e dentro da instituicdo repercute a voz do

cidadao.
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