Relatdrio de Ouvidoria — 2020

APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Federal do Amapd é um setor vinculado a Direotira de
Integridade, cujo papel se assenta na promogao e defesa dos direitos dos cidadaos a partir da
viabilizacdo da participacdo e do controle social assumindo um papel de extrema relevancia para a
valorizacdo da cidadania, de forma a assegurar o fim publico da acdo administrativa.

No IFAP, a Quvidoria atua como um instrumento de comunicacdo entre a sociedade
e a gestao publica intermediando a participacdao da comunidade sobre a melhoria da prestacao dos
servicos publicos e a geracdo de igualdade de oportunidades, permitindo que o cidadao tenha voz
e vez dentro da Administracdo Publica.

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria, que apresentaram elementos suficientes para
prosseguimento, foram encaminhadas por e-mail institucional para as respectivas
unidades/setores com competéncia para responder, informar, apurar ou solucionar a referida
demanda, com prazo de até 30 (vinte) dias para manifestagdo ou informacgao, prorrogdveis por
mais uma vez por igual periodo, em caso de necessidade, segundo define a Lei 13460 de 2017. O
tratamento de cada manifestacdo recebida (analise, qualificacdo e elaboracdo da resposta) é um

trabalho conjunto da Ouvidoria do IFAP com todos os gestores da Institui¢do.

DAS COMPETENCIAS:
Segundo o RI-IFAP/2020, a Ouvidoria compete:
l. Ireceber, examinar e encaminhar reclamacgdes, sugestdes, elogios e denunciasreferentes as
atividades desenvolvidas no ambito do IFAP;
Il. acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais
Il pertinentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes

orientacdo,informacdo e resposta;

IV. identificar e interpretar o grau de satisfacdo dos usudrios, com relacdo aosservicos publicos
prestados;
V. propor solucdes e oferecer recomendacgbes as instancias pedagdgicas e administrativas,

guando julgar necessdrio, visando a melhoria dos servicos prestados, com relacdo as
manifestacdes recebidas;

VL. realizar, no ambito de suas competéncias, acdes para apurar as reclamacdes e denuncias,
assim como eventuais responsabilidades, com vista a necessidade ocasional de instauragdo de

sindicancias, auditorias e procedimentos administrativos pertinentes;



VII.

requisitar fundamentadamente, e exclusivamente quando cabiveis, por meio formal,

informacdes junto aos setores e as unidades da Instituicdo;

VIII.

revisar, organizar, documentar e publicar os procedimentos relacionados a sua area.

DA LEGISLAGAO PERTINENTE

Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo);

Lei n2 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 Protegdo e Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos);

Lei n2 13.726, de 08 de outubro de 2018 (Simplificagcdo de Servicos Publicos);

Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais);

Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012 (Regulamenta a Lei n2 12.527/2011);

Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017 (Simplifica o atendimento prestado aos usuarios
dos servicos publicos, dispensa o reconhecimento de firma e autenticagdo em documentos
produzidos no Pais e institui a Carta de servicos ao Usuadrio);

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 (DispOe sobre as salvaguardas de protecdo
a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018);

Decreto n2 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 no ambito da administracdo publica direta, indireta, autadrquica e
fundacional do Poder Executivo Federal);

Instrugao Normativa n2 5 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, 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);



DOS RESULTADOS
DO TOTAL DE MANIFESTAGCOES POR TIPO

Foram recebidas 23 manifestacbes, sendo 22 respondidas e uma arquivada por ter
sido solicitada complementacdo e nao ter sido dado retorno em tempo (30 dias é o prazo para
complementacdo) de 01/01/2020 até o dia 13/12/2020, distribuidas por tipos de manifestacdo

conforme a Figura abaixo:

TIPOS DE MANIFESTACAO

a RECLAMACAO 3 (13,6%)
SOLICITAGAO 5 (22,7%)
sq8] DENUNCIA 9 (40,9%)
ﬁ SUGESTAO 0 (0,0%)
i&] c£LoGIo 0 (0,0%)
g SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
a COMUNICAGAO 5(22,7%)

DO GRAU DE SATISFACAO

SATI SFA!;.E.D (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

22t J2% SERIE HISTORICA
25, 00%
Resposta -
@5 & Muito Satisfeio
50.00% 4 @ Satisfsto
el Iiuite Insatisfizito
- @ 4375%

Satisfagio Media
TOTAL DE RESPOSTAS 8

DO TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
Conforme a Figura Abaixo, o tempo médio de resposta em 2020 para as
manifestacdes de Ouvidoria foi de 35,55 dias, tendo sido respondidas dentro do prazo 86% da

demanda e 14% fora do prazo.

RESPONDIDAS

22




DO TRATAMENTO DAS DENUNCIAS

A partir da comunicacdo/denudncia recebidas via FalaBr, a Ouvidoria procede a
analise preliminar, ou seja, se coleta a maior quantidade possivel de elementos de convic¢ao para,
primeiramente, formar juizo quanto a aptiddo da denuncia para apuracdo. Desta forma, na
hipdtese da dendncia ser considerada apta, esta sera encaminhada para unidade de apuragdo com
maiores elementos de materialidade. A analise preliminar realizada pela ouvidoria difere de outros
procedimentos adotados pelas unidades de apuragao, tais como o juizo de admissibilidade e a
investigagao preliminar. Ndo se faz juizo de valor acerca dos fatos narrados, e sim a avaliagdo da
existéncia de elementos de convicgdo sobre a aptiddo da denuncia para apuragdao. Em outras
palavras, a analise preliminar serve para verificar se, diante das informagdes apresentadas pelo
cidadao, é possivel dar inicio ao procedimento de apuragdo.

Os principais requisitos a serem verificados na analise preliminar de ouvidoria sado:

l. referir-se a matéria de competéncia da instituicdo da qual a ouvidoria faz parte;
Il. ser redigida com suficiente clareza, de maneira inteligivel;
M. conter informacdes sobre:

a. o fato;

b. aautoria;

c. ascircunstancias;

d. osvalores envolvidos;

e. os elementos de conviccdo (elementos consistentes e detalhados que confiram
pressupostos de veracidade das alegacdes e justifiguem a apuracdo, ou seja, indicios
minimos de materialidade e existéncia do fato).

V. Se for dendncia sobre conduta, esta deve se referir a servidor publico”.
Em caso de apresentacdo de elementos minimos de veracidade, esta ouvidoria

procede ao encaminhamento ao Departamento de Correigao.



