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A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha configura-se como o es-
pago 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 administrativas e pedagogicas do Instituto.
A ouvidoria visa a melharia dos processos institucionais e o aperfeicoa-
mento dos processos democraticos com foco na transparéncia.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publi-
co interno do Instituto Federal Farroupilha (servidores, alunos, contrata-
dos terceirizados e estagiarios), quanto o piblico externo (populagao em
geral). O IFFar é composto pela sede administrativa reitoria, situada em
Santa Maria, e por 11 (onze) campi: Alegrete, Frederico Westphalen, Ja-
guari, Jlio de Castilhos, Panambi, Santa Rosa, Santo Angelo, Santo Au-
gusto, Sao Borja, Sao Vicente do Sul e Avancado Uruguaiana.

Na Ouvidoria o cidadao pode fazer denuncias, reclamacoes, elogios,
sugestdes e solicitacoes. Ao receber cada manifestacao a Ouvidoria bus-
ca informacoes, orientacoes e 0s esclarecimentos necessarios para res-
ponder ao cidadao.

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha apresenta o presente
relatorio em cumprimento ao que determina o artigo 14 e 15 da Lei n°
13.460 de 26 de junho de 2017, a qual dispde sobre participagao, pro-
tecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da adminis-
tracao publica. Nessa conjuntura, esse relatorio vem publicizar os dados
estatisticos das manifestacoes de ouvidoria recebidas e tratadas na Ou-
vidoria do IFFar, traz as principais questdes levantadas no exercicio de
2020 e tem o intuito de subsidiar a gestao na melhoria dos servicos pres-
tados ao cidadao.



1 INSTALACAO E CANAIS DE ATENDIMENTO

A Quvidoria do 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 08h as 17h.
Os canais de atendimento da Ouvidoria sao:

E-mail: ouvidoria@iffarroupilha.
edu.br;

Plataforma Integrada de Ouvidorias
e Acesso a Informacao (Fala.BR) da
Controladoria Geral da Unido (CGU) no
endereco eletronico:

© FalaBR

https:/sistema.ouvidarias.gov.

br/publico/Manifestacao/Sele-
cionarTipoManifestacao.aspx
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Telefone: através do nimero (55)
3218-9839;

Presencial: atendimento na sede
administrativa reitoria.

A Plataforma também pode ser
acessada através do link na pagina da
Ouvidoria no site do Instituto Federal
Farroupilha:

© Ouvidoria

www.iffarroupilha.edu.br

A Ouvidoria do IFFar nao possui
sistema eletrénico proprio para o con-
trole das manifestacoes de ouvidoria.
Assim, a autarquia utiliza somente a
Plataforma Fala.BR para o registro e
tratamento das manifestagoes.

A Instrucao Normativa n° 05, de
18 de junho de 2018, da Ouvidoria
Geral da Uniao da Controladoria Ge-
ral da Unido, determina no artigo 9°
que as manifestacoes deverao ser
apresentadas preferencialmente em

meio eletronico, por meio do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(e-0OUV). Ainda, no § 2° do artigo 09 estabelece que todas as manifestacdes que
nao forem originarias do e-OUV devem ser inseridas no sistema.

0 sistema e-0OUV foi integrado a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao (Fala.BR) em agosto de 2019.

Deste modo, em cumprimento a IN todas as manifestacGes recebidas por
e-mail, as realizadas por telefone e presencialmente na Ouvidoria do IFFar sao
registradas no Fala.BR, por meio da funcionalidade Registrar Manifestacao para

o Cidadao.


mailto:ouvidoria%40iffarroupilha.edu.br?subject=
mailto:ouvidoria%40iffarroupilha.edu.br?subject=
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2 EVOLUCAO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A OQuvidoria registrou no dltimo
ano um declinio na quantidade de
manifestacoes em relacdo ao ano de
2019. O grafico a seguir demonstra o
quantitativo de manifestacoes de ou-
vidoria recepcionadas de 2016 a 2020
no IFFar.
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3 MANIFESTACOES RECEPCIONADAS NA

OUVIDORIA EM 2020

No periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020 a Ouvidoria do Instituto Federal
Farroupilha recebeu 56 (cinquenta e seis) manifestacdes. Desse total 01 (uma)
manifestacao foi arquivada por falta de clareza / insuficiéncia de dados. O grafico
abaixo apresenta o volume de manifestagdes recebidas més a més no ano.

Dos meios de acesso utilizados pelos cidadaos para entrar em contato com
a Ouvidoria em 2020 a forma de acesso mais utilizada foi a Plataforma Fala.BR.
Foram recebidas 54 (cinquenta e quatro) manifestagdes realizadas pelo cida-
dao utilizando a plataforma e pelo e-mail institucional foram recebidas 2 (duas)
manifestacoes.
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As manifestacdes recebidas na Ouvidoria em 2020 foram classificadas nos
seguintes tipos: Denlncia, Reclamacgao, Comunicagao, Solicitacao, Sugestao. As
comunicacoes foram as manifestacdes recorrentes com 35 (trinta e cinco) regis-
tros, na sequéncia as solicitacdes com 12 (doze), seguidas das reclamacgdes com
4 (quatro), denlincias com 3 (trés) e 1 (uma) sugestao.



As unidades institucionais que tiveram maior nimero de manifestacoes re-
gistradas no ano de 2020 foram a Reitoria, seguida do Campus Jaguari e do Cam-
pus Sao Borja. No grafico a seguir pode-se observar a distribuicao das demandas
recebida na Ouvidoria por unidade institucional.

A Reitoria foi a unidade mais demandada, pois as questdes referentes a

gestdo de pessoas e a administracdo sio direcionadas a sede administrativa. O CAMRUSEREDERIGOWESIEHALEN
campus Jaguari e o campus Sao Borja tiveram registro de variados assuntos nas o CAMPUS SANTO AUGUSTO
manlfesta’gges. . - ' ) R e

No grafico a seguir apresentam-se 0s principais assuntos das manifestacoes CAMPUS SAO BORJA SANTO ANGELO

CAMPUS PANAMBI

recepcionadas em 2020, conforme registrado no Painel Resolveu, criado pelo Mi-
nistério da Transparéncia e Controladoria (CGU), disponivel em:

CAMPUS JAGUARI CAMPUS JULIO DE CASTILHOS

CAMPUS REITORIA @
B s R —

© Painel Resolveu

http:/paineis.cgu.gov.br/resol-
veu/index.htm

CAMPUS SBO VICENTE DO SUL

Manifestacoes por
Unidade Institucional

UNIDADES CAMPUS JAGUARI 1 CAMPUS SANTO AUGUSTO 1
REITORIA 26 CAMPUS JULIO DE CASTILHOS 2 CAMPUS SAO BORJA 6
CAMPUS ALEGRETE 2 CAMPUS PANAMBI 3 CAMPUS SAO VICENTE DO SUL 3
CAMPUS FREDERICO WESTPHALEN 1 CAMPUS SANTO ANGELO 1


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

Os dados apresentados neste relatério também foram classificados confor-
me o pUblico: comunidade externa, discente, docente, técnico administrativo em
educacdo (TAE) e andnima. O registro de modo andnimo ocorre quando na Pla-
taforma Fala.BR o manifestante opta por ndo se identificar. O grafico a seguir
demostra a participacao da comunidade externa e comunidade interna nas ma-
nifestacoes realizadas no ano de 2020.

0 Painel Resolveu é uma ferramenta que retne informacoes sobre manifes-
tacGes de ouvidoria que a Administracao Publica recebe diariamente pelo siste-
ma e-0UV. O painel visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gesto-
res e cidadaos no exercicio do controle por meio da participagao social. O Anexo |
apresenta os dados referentes a Ouvidoria do IFFar em 2020.

O prazo estabelecido na Instrucao Normativa n° 05, de 18 de junho de 2018,
da Ouvidoria Geral da Uniao da Controladoria-Geral da Uniao para a Ouvidoria
tratar as manifestacoes é de 30 dias, prorrogaveis, mediante justificativa por
mais 30 dias. As manifestacoes de 2020 foram todas respondidas. O tempo mé-
dio de resposta foi de 22,76 dias.
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4 GRAU DE SATISFACAO DOS CIDADAOS-USUARIOS

No Gltimo trimestre de 2018 0 e-0OUV teve a implementagao de uma fun- Nesse contexto das 56 (cinquenta e seis) manifestacgoes tratadas na Ouvido-
cionalidade que permite ao cidaddo avaliar a resolutividade de sua demanda. A ria do IFFar em 2020 apenas 4 (quatro) pesquisas de satisfagao foram respondi-
pesquisa de satisfacao. Contudo, o cidadao pode optar por ndo responder a pes-  das pelos cidadaos. Segue o infografico, da Plataforma Fala.BR, onde é apresen-

quisa. Além disso, a comunicagao ndo é passivel de acompanhamento pelo seu  tando o resultado das pesquisas de satisfagao:
autor, ja que ele optou por nao se identificar, entao nao recebe a resposta a ma-
nifestacao, e por consequéncia nao tem acesso a pesquisa.
Nesse contexto das 56 (cinquenta e seis) manifestacdes tratadas na Ouvido-
ria do IFFar em 2020 apenas 4 (quatro) pesquisas de satisfagao foram respondi-
das pelos cidadaos. Segue o infografico, da Plataforma Fala.BR, onde é apresen-
tando o resultado das pesquisas de satisfacao:

SATISFACAO DO USUARIO

A SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

SIM PARCIALMENTE

TOTAL DE RESPOSTAS: L'.



A QOuvidoria do IFFar conduz o tratamento as manifestacoes de ouvidorias

recebidas através das seguintes providéncias:
Resposta imediata: sempre que possivel, a Ouvidoria responde as manifes-

tacoes de forma imediata, a partir das informacdes disponiveis e publicadas
no site do Instituto Federal Farroupilhg;

Encaminhamento a unidade administrativa: quando necessario, a Ouvidoria
encaminha a manifestacao recebida ao Gabinete/Pro-reitorias/Campus do
Instituto com o intuito de dar ciéncia e solicitar a manifestacao e providén-
cias porventura cabiveis, receber orientagdes, informagdes e esclarecimen-
tos necessarios para a realizacao do atendimento aos cidadaos.

Sempre que solicitado pelo cidadao, por e-mail ou telefone, a ouvidoria pres-
ta informagoes sobre 0 andamento de sua manifestacao.



A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha tem a missao de representar to-
do cidadao, seja ele externo ou interno, garantindo que as manifestacoes sobre
0s servicos prestados pela instituicdo sejam apreciadas de forma independente 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 relatorio demonstram a
participagao social ocorrida através da Ouvidoria do IFFar e sua consolidacdao como
canal de comunicacao. O exercicio da cidadania realizado por meio desse canal de
atendimento permite a autarquia aprimorar continuamente os servigos pablicos
ofertados para melhor atender a sociedade.




7 ANEXO |

Tela de pesquisa do Painel Resolveu? com os dados da Ouvidoria do IFFar em
2020, disponivel em:

© Painel Resolveu

http:/paineis.cgu.gov.br/resol-
veu/index.htm
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