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1. APRESENTACAO

No intuito de cumprir o preceito constitucional contido nos arts. 5°, incisos XIV e XXXIII, e
37, § 3° que regem o direito ao acesso a informacgdes e a participagao do usuario na administragao
publica direta e indireta, respectivamente, bem como o Plano de Desenvolvimento Institucional
2009-2013, e o Plano de Providéncias do Instituto, os quais demandam a implantagdo de um canal
de comunicacao entre o Instituto Federal de Brasilia - IFB e seus usudrios internos e externos,
garantindo qualidade e eficiéncia na prestacdo dos seus servigos publicos, o IFB, implantou a
Ouvidoria, cumprindo, assim, as determinagdes do citado Plano, ao tempo em que atende ao que
estabelece a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, e ao Decreto n® 7.724, de 16 de maio de

2012, o qual regulamenta a referida Lei.

A Ouvidoria iniciou suas atividades operacionais em setembro de 2012 com uma estrutura
fisica composta de: quatro computadores, quatro mesas com gaveteiros, quatro cadeiras, um
armario de duas portas, uma impressora, uma mesa para reunido com duas cadeiras e duas linhas
telefonicas (2103 2106 e 2107). Esta localizada na sala 312 do prédio da Reitoria. O Nucleo de
Tecnologia da Informagao estd desenvolvendo um site para a Ouvidoria, o qual encontra-se em fase
de teste, e também criou um formulario eletronico para realizar a pesquisa de satisfacdo dos

usudrios que acessaram o endereco ouvidoria@ifb.edu.br. A equipe da Ouvidoria ¢ formada por

duas servidoras: a responsavel pela implantagao da Ouvidoria e, outra, pelo Servigo de Informacao
ao Cidadao - SIC. Para o ano de 2013, sera necessario a contratagdo de um servidor terceirizado
para auxiliar no atendimento dos usudrios e compor a equipe. Com o apoio do Nucleo de
Comunica¢ao do IFB, durante o més de outubro, foi veiculado, no site do IFB, o endereco
eletronico, os contatos, o conceito, as competéncias, os tipos de manifestagdes, os niumeros dos

telefones ¢ o enderegco da Ouvidoria/IFB.

A Ouvidoria representa um setor que age com autonomia, €tica e sigilo cuja finalidade ¢
contribuir na busca de solugdes, para dirimir duvidas ou insatisfagdes existentes no relacionamento

entre o IFB e os docentes, servidores técnico-administrativos, discentes e a sociedade, por meio do
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recebimento de reclamagdes, dentncias, elogios, sugestoes e do auxilio nas solugdes dos
questionamentos que nao foram devidamente solucionados pelo atendimento habitual, podendo ser

manifestadas por meio eletronico, telefonico, carta ou presencial.

Cabe a equipe da Ouvidoria receber, examinar e encaminhar as manifestacoes do cidadao
para as areas competentes. Neste sentido, ¢ apresentado, a seguir, o primeiro Relatério das
manifestagdes recebidas no periodo de setembro a dezembro de 2012 e de margo a dezembro de
2012 referente ao SIC, contendo os dados estatisticos das manifestagdes e as sugestdes

encaminhadas para os gestores do Instituto.

2. OBJETIVO

O presente relatorio objetiva cumprir o disposto no art. 22 do Regimento Interno da

Ouvidoria do Instituo Federal de Brasilia, que determina: “O Colégio de Dirigentes receberd, ao final de
semestre, relatorio das demandas encaminhadas a Ouvidoria, contendo os tipos de manifestagées, tipos de usudrios,

nivel organizacional e formas de acesso. E anualmente para os Dirigentes, Conselho Superior, cidaddos e Ouvidoria

Geral da Unidao/Controladoria Geral da Unido”.

3. DEMONSTRATIVO ESTATIiSTICO

Durante o periodo de mar¢o a dezembro de 2012, a Ouvidoria analisou 196 manifestagdes.
O e-sic e o e-mail (ouvidoria@ifb.edu.br) foram os meios de acesso mais utilizados pelos
usuarios. O primeiro recebeu 71% dos registros e, o segundo, 15%. O canal telefonico e

pessoalmente totalizaram 9% e 4% das manifestacdes, respectivamente, conforme grafico:
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Forma de Acesso (Recebimento)

B Pessoalmente

M Telefone
owidoria@ifb

M esic

B Correspondéncia

No grafico seguinte, sdo demonstradas as estatisticas das manifestacdes de acordo com os

niveis organizacionais: Campi, Pro-Reitorias, Gabinete da Reitoria e Geral:

H Brasilia

B Estrutural
Planaltina

B Riacho Fundo

B Samambaia
Séo Sebastido

B Taguatinga
Taguatinga Centro

B Gama
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O grafico abaixo apresenta estatistica das manifestagdes enviadas para cada Pro-Reitoria,
nesse periodo, a Pro-Reitoria de Ensino recebeu 28% das manifestagdes, a Pro-Reitoria de

Desenvolvimento Institucional 36% e a Pro-Reitoria de Extensdao 20%.

Pro-Reitorias

B PRAD
N PRDI
PREN
H PRPI
B PREX

A seguir, verifica-se as estatisticas das manifestagdes encaminhadas as unidades vinculadas

ao Gabinete do Reitor:

Gabinete da Reitoria

B Nucleo de Comunicagéo
Social

B Nucleo de Tecnologia da In-
formag&o e Comunicagao

Diretoria de Gestao de
Pessoas

M Reitoria

T
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Para melhor visualizagdo do impacto das manifestagdes nas unidades que compdem a

estrutura organizacional do IFB, segue contexto geral das de todas as areas dessa Instituigao:

Geral
3% B PRAD B PRDI
PREN B PRPI
B PREX Nucleo de Comunicagao Social
B Nucleo de Tecnologia da In- Diretoria de Gestéo de Pessoas
formagao e Comunicagéo
M Reitoria Brasilia
M Estrutural B Planaltina
B Riacho Fundo B Samambaia
Sao Sebastido B Taguatinga

B Taguatinga Centro

As manifestagdes captadas pela Ouvidoria podem ser usadas como ferramenta de gestdo e
sao de grande importancia estratégica. Tendo em vista as manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria,
percebe-se que nossos demandantes tendem a identificar nosso trabalho como um espago para expor

davidas e buscar solugdes na relagdo com o Instituto.

3.1 Tipos de Manifestacoes

No periodo de setembro a dezembro de 2012, a Ouvidoria recebeu as seguintes

manifestagdes: Reclamacdes, Informagdes, Sugestdes e Dentincias. Nao houve manifestagdes do

tipo Elogios, conforme representado no grafico abaixo.
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Tipos de Manifestacoes (Recebidas)

H Elogios

B Sugestdes
Reclamagdes

B Denuncias

M Informacgdes

Por meio da analise do grafico, percebe-se que as Informagdes foram o tipo de

manifestagdes mais demandadas 72% das manifestacdes.

O segundo ¢ a Reclamagdo 24%. Este dado ¢ interessante, pois vem corroborar com a “razao
de ser” das Ouvidorias que € permitir aos usuarios participarem na gestao do Instituto. No periodo
de setembro a dezembro de 2012, foram contabilizadas 46 reclamagdes na Ouvidoria do IFB, sendo

que, 28 foram recebidas por email, 8 pessoalmente e 10 pelo telefone.

Ja as Denuncias recebidas totalizaram 2% das manifestacoes. Foram 4 manifestacgoes, 1

pelo telefone, 1 por correspondéncia e 2 por e-mail.

O percentual da manifestagdo do tipo Sugestdo 3%, se comparado com as Reclamacdes, ¢
pequeno, o qual demonstra uma participagdo minima dos usudrios quando se trata de apresentar
propostas para melhoria dos servicos do Instituto. Nao houve manifestacdo do tipo Elogios
representa a falta de cultura na Institui¢do de elogiar os servicos e seus funciondrios quando tudo

vai bem.
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3.2 Servico de Informacdo ao Cidadao — SIC

A Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso a Informacao — LAI,
regulamentada pelo Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012, permitiu ao cidadao exigir dos 6rgdos
e entidades publicos o cumprimento do ja instituido direito de acesso amplo as informagdes,
previsto no inciso XXXIII do art. 5° e, indiretamente, no inciso II, § 3° do art. 37 da Constitui¢ao
Federal. Com base nos procedimentos e prazos definidos pela LAI para a entrega das informagdes,
a Lei inovou em muitos aspectos a maneira de a Administracdo Publica compreender a importancia

da transparéncia no setor publico.

Uma das principais inovagdes introduzidas pela LAI foi a criagdo do Servico de Informagdes
ao Cidadao — SIC nos orgaos e entidades do poder publico, com o objetivo de: atender e orientar o
publico quanto ao acesso a informagdes, informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas
respectivas unidades administrativas e protocolizar documentos e requerimentos de acesso a
informacgdes. A Lei estabelece, ainda, que cada o6rgdo publico deve designar uma autoridade

responsavel pelo monitoramento e implementagao do SIC.

No Instituto Federal de Brasilia, o SIC encontra-se vinculado a Ouvidoria do IFB, o que
permite compartilhar iniciativas, dividas e reflexdes, e, consequentemente, fortalecer os canais de
didlogo entre o cidaddo e o instituto, buscando melhorias continuas para os servigos prestados no

seu ambito.

3.2.1. Implementa¢do da Lei de Acesso a Informagado no IFB

O SIC/IFB foi criado e normatizado por meio da Portaria Normativa n° 006, de 13 de
setembro de 2012, e a designacao da Autoridade Responsavel pelo sistema foi realizada por meio da
Portaria IFB n° 581, de 21 de junho de 2012. As demais ag¢des implementadas visando ao

funcionamento do SIC/IFB seguiram o seguinte plano:

o
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Medidas ou A¢des Prazo Resultado
1. | Normatizagao interna da Lei de Acesso a Informacio
HlabCriacdo da Portaria Normativa de criagdo do SIC/TFB. Jun. a set./2012 | Publicagdo da Portaria Normativa n° 006/2012, de

13/09/2012.

1.2Normatiza¢do dos procedimentos de reprodugdo de documentos e

Dez./2012

Documento enviado a PRDI. Encontra-se na PCPJ

vistas dos autos processuais. para analise final.

2. Acesso a informagio (Implantagio do SIC)

2.1 | Estabelecer fluxo interno de trabalho das demandas do SIC. Jun. aset./2012 | Fluxograma formulado a partir do bizagi.

2.2 Solicitar indicagdo as areas interlocutoras dos servidores Set./2012 Cada area interlocutora possui um servidor, no
envolvidos no fluxo de trabalho do levantamento das minimo, a quem o SIC/IFB encaminha os pedidos
informagdes solicitadas. de informagdes.

2.3 | Capacitagdo aos servidores dos Protocolos dos Campi e da Out./2012 Integragdo dos responsaveis pelo atendimento
Reitoria, com os seguintes objetivos: presencial nos Campi e na Reitoria,
1. Instrui-los sobre os procedimentos necessarios ao atendimento conscientizando-os do importante papel que
presencial; desempenham na condugdo do SIC/IFB.

2. Compartilhar sobre os aspectos mais praticos da Lei de
Acesso, bem como a Etica no servigo publico.

3. Atender com seguranga e qualidade as solicitagdes dos
cidaddos;

4. Apresentar o fluxo de trabalho estabelecido pelo SIC/IFB

2.4 | Infraestrutura da Sala do SIC

1. Preparagdo da sala 312, 3° andar — Ouvidoria e SIC. Jun. a set./2012 | Estrutura fisica adequada ao desenvolvimento das
atividades.

2. Solicitagao da confecgdo da divisoria

3. Solicitagdo dos equipamentos de T.I e instalacdo dos pontos e

das linhas telefonicas.

4. Solicitagdo do mobiliario

2.5 Sistema de suporte informatizado que integrara o fluxo interno = Out. a dez./2012 | Permitira melhor gerenciamento das demandas
das demandas dirigidas ao SIC/IFB, bem como a organizagdo

das informagdes institucionais geradas a partir do
Servigo.

3. Restricio do Acesso a Informacgdo (Classificacio das
informacdes sigilosas)

3.1 Reunido entre a Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional e Out./2012 Constituicdo da CPADS para dar cumprimento ao
os servidores bibliotecarios, com o objetivo de verificar as que determina o art. 34 do Decreto n° 7.724, de 16
condigdes necessarias para o inicio dos trabalhos de de maio de 2012.
classificagao.

3.2 | Comissdo Permanente de Avaliagdo Permanente de Avaliagdo de Dez./2012
Documentos Sigilosos — CPADS.

4, | Transparéncia Ativa (implantacio da pagina para o acesso a
informacio ao cidaddo ao conjunto de informag¢des minimas
previstas no artigo 8° da LAI)

4.1 Disponibilizar informagdes sobre o funcionamento do SIC na Set./2012 Apresentar ao cidaddo um resumo dos principais
pagina do IFB. aspectos da LAI e o funcionamento e

competéncias do SIC/IFB.

4.2 | Enriquecer o conteudo dos topicos que compdem o rol minimo = continuamente | Tornar mais facil e eficaz o acesso as
de informagdes institucionais ja disponiveis no site, por meio de informagdes/documentos institucionais.
atualizagdes constantes juntamente com os setores interlocutores.

Incrementar o FAQ.
10
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3.2.2. Demonstrativos Estatisticos — SIC

Com a vigéncia do Decreto n° 7.724 2012, os 6rgdos e entidades publicos passaram a
disponibilizar, em seus sitios, o link do Sistema Eletronico do Servigo de Informagao ao Cidadao (e-
SIC) que centraliza todos os pedidos de informagdes amparados pela LAI e dirigidos aos 6rgdos do
Executivo Federal. O e-SIC ¢ monitorado pela Controladoria-Geral da Unido e constitui-se na

principal ferramenta utilizada pelos cidadaos para cadastrar e acompanhar as solicitagdes.

Assim, apresentamos este relatério referente ao 1° semestre (periodo de 16/05/2012 a
31/12/2012) que trata da implementag¢dao da LAI e do e-SIC, com as informagdes consolidadas dos

pedidos registrados para o IFB.
Nesse primeiro semestre, foram recebidos 140 pedidos de acesso a informagdo. Conforme
demonstrado no grafico a seguir, o maior nimero de pedidos foi registrado no més de

setembro/2012, totalizando 44 pedidos:

Pedidos de Acesso a Informacéo recebidos

50
45 44
40
35
30
25
20 20 18
15 14 13 13 14
10
,
Junho Agosto Outubro DEZEMBRO
Maio Julho Setembro Novembro

M Coluna D

o

Com o objetivo de melhor conceituar e gerenciar as demandas por informagdes recebidas
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pelo IFB, o SIC/IFB criou certas categorias de assuntos, conforme o tema principal que envolve o
pedido. Entende-se, por isso, que cada pedido de informacdao possui valor de conhecimento
agregado o qual pode ser util ao IFB no processo de avaliagdo dos resultados propostos pelas

atividades institucionais.

Dessa forma, foram inicialmente identificadas as seguintes classificagdes de assuntos:
. Gastos Publicos;
. Educacao Profissional e Tecnologica;
. Informacgdes Funcionais de Servidores;
. Concursos Publicos;
. Registro Académico;

. Oferta de Cursos;

N N D R W N =

. Contratos;

8. Cargos;

9. Atividades do IFB;

10. Solicitagao de Documentos;
11. PRONATEC;

12. Legislagao escolar;

13. Pesquisa e Inovagao;

14. Oferta de Bolsas;

15. Informagdes Pessoais;

16. Outros.

O grafico seguinte indica a demanda apresentada por cada tipo de assunto durante o periodo

de 16 de maio de 2012 a 31 de dezembro de 2012:

T
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Solicitacio por assuntos

B Educacao Profissional e Tecnoldgica
M Oferta de Curso
Legislacdo Escolar
B Outros
Oferta de Bolsas
&tes Publicos
B Atividades do IFB
Solicitagao de Documentos
M Informacgdes funcionais de senidores
Tramitagdo de Processos
H Concurso Publico
B Contratos
B Cargos
B Informagdes Pessoais
PRONATEC
B Pesquisa e Inovagéo
B Registro Académico

Destaca-se, totalizando 74,53% da demanda, os pedidos de acesso a informacao
relacionados a concursos publicos. Entretanto, a expressividade dessa demanda ja existia antes da
LAI e, com a sua vigéncia e a implantacdo do SIC, constatou-se que a maioria dos casos analisados
traduz o anseio e a expectativa do candidato por informagdes acerca da previsdo para convocagao,

da quantidade de codigos de vaga para provimento dos cargos, etc.

Os casos abaixo foram extraidos, por amostragem, do sistema, a fim de demonstrar o carater

da maioria desse tipo de pedido:

Cason° 01:

Pedido de informagdo do cidaddo: Gostaria de saber acerca do concurso efetuado por este orgdao no
corrente ano de 2012.0Obtive aprovagdo para o cargo de Assistente Administrativo na posigao XXX
(documento em anexo) acerca dessa informagdo peco a esse Instituto a real necessidade de novos

servidores atualmente, uma vez que a rede cresce em Brasilia, e contratos terceirizados existem e a

demanda por servidores so aumenta.
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Resposta concedida: O planejamento do IFB prevé a instala¢do de 8 campi devendo ter 50 técnicos
em cada um, cujos cargos podem ser preenchidos conforme a lei n° 11.091 e de acordo com a
vocagdo de cada campus de modo a possibilitar o bom funcionamento. O numero de vagas por

cargo a ser preenchido esta/estara de acordo com os editais de concursos realizados pelo IFB.

Caso n° 02:

Pedido de informagdo do cidaddo: gostaria de saber porque o cargo de psicologo - cargo 109 - ndo
houve convocagdo no ultimo concurso realizado?E se ha previsdo de quando e quantos serdo
chamados? No caso do cargo de professor de psicologia, também gostaria de saber se ha previsdo
de novas nomeacgoes ja que alguns contratos temporarios estdo proximos a serem expirados.
Resposta concedida: Recebemos seu pedido de informacdo de n° XXXXX. Informamos que as
nomeagoes dos candidatos homologados sao realizadas de acordo com a necessidade dos Campi
da Instituicdo. Ndo ha previsdo para as nomeagoes dos cargos de psicologo e professor de

psicologia no momento. Os aprovados serdo nomeados dentro do prazo de validade do concurso.

E importante destacar que cada pedido de informagio merece uma anélise detalhada para
que seja possivel transformar a informagdo em solugdo para o cidaddo e em oportunidade para
qualificar a prestagdo do servi¢o publico. Todos os pedidos foram analisados e deferidos pela area

interlocutora competente.

Direcionamento por Area Interlocutora

O fluxo interno para o atendimento das demandas do SIC/IFB foi estabelecido por meio da
Portaria Normativa n° 006. Os interlocutores sdo os setores responsaveis por receber as demandas
de pedidos de informagdo enviadas pela Autoridade Responsavel pelo SIC. Sao interlocutores os
setores imediatamente subordinados a Dire¢do-geral dos Campi do IFB, as Pro-reitorias e ao

Gabinete do Reitor.

No periodo em anélise, os setores demandados foram o Gabinete do Reitor, a Pro-Reitoria
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de Ensino - PREN, Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional - PRDI, Pro-Reitoria de
Administragao - PRAD, Pro-Reitoria de Extensao - PREX, Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovacao -
PRDI, Comissdo de Etica, o Campus Brasilia, Campus Taguatinga, Campus Riacho Fundo e

Campus Samambaia.

Conforme mostra o grafico abaixo, a PRDI recebeu 78 pedidos de informagao, totalizando

mais de 55% do total de pedidos recebidos pelo SIC/IFB no primeiro semestre.

NUCS 8 1
DRGP D 13
C. Samambaia 8 1
C. Riacho Fundo 8 1
C. Taguatinga @ 2
C. Brasiia @ 2
Comiss&o de Etica 8 1
PRP| @2
PREX B 1
PRAD @D 6
prp G (S
Gabinete do Reitor (D 15
PREN D 17

0 10 20 30 40 50 60 70 80

W Coluna D

No computo geral, o direcionamento dos pedidos de informacao as areas interlocutoras foi
diversificado, tendo sido acionadas 13 dareas interlocutoras, que responderam sobre diferentes
assuntos. Essa interacao do usuario com o IFB, por meio do SIC, revela-se extremamente positiva,
dada a sua importancia na identificacdo dos assuntos em que o IFB pode ser mais proativo na

divulgacgdo de informacdes de forma clara e objetiva.

E importante destacar que uma das formas de se mensurar a qualidade do processo

participativo por meio do SIC/IFB ¢ avaliar o tempo médio que os setores interlocutores levam para

responder ao cidadao.

T
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No grafico a seguir, apresentamos a média de prazo que os setores demandados
responderam ao cidaddo. Ressalta-se que o prazo concedido pela LAI ¢ de até¢ 20 (vinte) dias,

prorrogaveis por mais 10.

Média de prazo para resposta (em dias)

Nucs [l 1
oroP I />
C. Samambaia [INGTNRNGEG 3
C. Riacho Fundo I 3
C. Taguatinga [l 1
C. Brasilia | NG 6
Comisszo de Etica [ HENEGINGNGNGEGEGGE 13 W= Coluna D
— Média (Coluna D)
PRPI [

PREX 20

PRAD 15,5
PRDI 9,47
Gabinete do Reitor 12,6
PREN I 5,17

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Em dois pedidos de informagdo, relativos ao més de novembro, encaminhados a PRDI,
houve pedido de prorrogacdo de prazo para resposta, consoante apresentacdo de justificativa,

conforme determina a LAI. Todos os pedidos de informagao foram respondidos.

O grafico seguinte permite avaliar a qualidade das respostas que estdo sendo fornecidas aos

cidadaos por meio do indice de recursos interpostos contra as decisdes do IFB.

T
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Recursos impetrados por area interlocutora

4

W Coluna D

Gabinete do Reitor
PRDI Campus Samambaia

No total,
foram apresentados 8 recursos sobre as respostas disponibilizadas, dos quais 2 referiram-se a
informacdes sobre concursos publicos, 2 acerca de solicitagdo de documentos, 1 relativo ao registro
académico do Campus Samambaia e 3 foram encaminhados equivocadamente ao SIC por se
tratarem de proposta de concessdo de servigos, tema ndo abrangido pela LAI, porém, como o
SIC/IFB deferiu o pedido de informagdo relacionado a prestagdo de servigo, manifestando-se ao
cidaddo, ao nos deparamos com 3 recursos idénticos do mesmo cidaddo, reiteramos, na fase

recursal, a primeira resposta informada.

Todos os recursos foram impetrados em 1* instancia. Nao houve recurso para a 2* instancia.
Isso significa que, apesar de terem sido apresentados poucos recursos, s€ compararmos com o
quantitativo de pedidos, as informagdes estdo sendo concedidas de forma eficaz e os conflitos, os
quais existem inevitavelmente em qualquer grupo ou organizagdo que lida com processos

dindmicos, estdo sendo tratados de forma a garantir uma solugdo benéfica para todos os envolvidos

ou, pelo menos, para se desfazer um mal entendido.
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3.3 Pesquisa de Satisfacdo

Com o intuito de dar efetividade ao disposto no art. 22 do Regimento Interno da Ouvidoria
do IFB e aferir o grau de satisfacdo e a qualidade das atividades desenvolvidas por esse 6rgao, com
base no ponto de vista dos manifestantes, realizou-se pesquisa de satisfacdo junto aos cidadaos que,
formalmente, recorreram ao atendimento da Ouvidoria durante o periodo de setembro de 2012 a

dezembro de 2012.

A pesquisa deu-se por meio da utilizacdo de formulario web, encaminhado aos usuarios por
meio da ferramenta google drive. A seguir, apresenta-se o formulario utilizado para a realizacdo da
pesquisa, que levou em conta os aspectos da qualidade do atendimento e da resposta percebidos

pelo cidadao usudrio:

Ouvidoria IFB - Pesquisa de Satisfacao 2012
Ola! Por gentileza, participe da nossa pesquisa de satisfacdo! Com os resultados dessa pesquisa
poderemos melhorar o nosso atendimento. Desde j4, agradecemos sua colabora¢do. Ouvidoria IFB

A Ouvidoria foi prestativa durante o atendimento?
(' )Muito prestativa
( )Pouco prestativa
( )Nada prestativa

Qual a qualidade da resposta da Ouvidoria para a sua manifestacéo?
( ) Excelente
( )Muito boa
( )Nada prestativa
( )Moderada
( )Nao satisfatoria
( )Ruim

De modo geral, como se sente em relagdo a Ouvidoria?
(' )Muito satisfeito

( )Satisfeito

( )Pouco satisfeito

( )Insatisfeito

Vocé recomendaria a Ouvidoria para outras pessoas?
( )Sim
( )Nao
Se ndo recomendaria, por qual motivo?
I PR
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Cumpre registrar que durante o periodo de funcionamento da Ouvidoria, relativo aos meses
de setembro a dezembro de 2012, a Ouvidoria recepcionou 56 manifestagdes dentre sugestoes,
dentncias e reclamagdes. Para realizar a pesquisa foram questionados 35 usudrios, desse total,
somente 07 pessoas responderam ao questionario de satisfacdo. Do total de respostas computadas,

obteve-se os seguintes resultados:

Qualidade do atendimento (Eficiéncia):

B Muito Prestativa
M Pouco Prestativa
Nada Prestativa

Qualidade da resposta (Eficacia):

W Excelente

B Muito Boa
Nada Prestativa

B Moderada

B Nao Satisfatoria
Ruim

|Satisfacio em relacio a Ouvidoria (Efetividade):

W Muito Satisfeito
W Satisfeito

Pouco Satisfeito
B |nsatisfeito

T
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Vocé recomendaria a Quvidoria para outras pessoas:

H Sim
H Nao

3.3.1 Pesquisa de Satisfagdo — SIC

A pesquisa de satisfacdo do SIC/IFB realizada por meio da mesma metodologia utilizada
pela Ouvidoria, conforme descrito no item anterior, por apresentar algumas particularidades, como
por exemplo, o estabelecimento legal do prazo para resposta, sofreu algumas alteragdes nas

informacodes do questionario. Segue o formulario usado para a pesquisa de satisfagao do SIC:

Servico de Informacio ao Cidadio - Pesquisa de Satisfacdo 2012

Ola! Por gentileza, participe da nossa pesquisa de satisfacdo! Com os resultados dessa pesquisa
poderemos melhorar o nosso atendimento. Desde ja, agradecemos sua colaboracdo. Ouvidoria do IFB
SIC/IFB

Como vocé avalia o atendimento do SIC/IFB?
() Excelente

( ) Muito Bom

() Satisfatdrio

() Insatisfatorio

Qual a qualidade da resposta do SIC/IFB para o seu pedido de informagdo?
() Excelente

() Muito Bom

() Satisfatorio

() Insatisfatorio

Como vocé avalia o tempo de resposta do SIC/IFB?
( ) Agil

() Satisfatorio

( ) Demorado
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Vocé recomendaria o SIC/IFB para outras pessoas?
() Sim
( ) Nao

Se ndo recomendaria, por qual motivo?

Durante o periodo de maio a dezembro de 2012, o SIC recebeu 140 pedidos de informagdes.
Foram selecionados 99 usuarios do servigo para realizar a pesquisa de satisfagdo, desse total,
somente 04 pessoas responderam o questionarios. Do total de respostas computadas, observa-se os

seguintes resultados:

Qualidade do atendimento (Eficiéncia):

W Satisfatorio
N Excelente
Insatisfatorio

Qualidade da resposta (Eficacia):

B Insatisfatorio
M Satisfatorio
Excelente

Avaliacdo do tempo de resposta (Celeridade):

B Satisfatorio
B Demorado
Agil
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Yocé recomendaria a SIC/IFB para outras pessoas:

B Nao
B Sim

4. ASSUNTOS DEMANDADOS

Em relagdao aos assuntos mais frequentemente abordados nas demandas recepcionadas pela

Ouvidoria, no periodo em questao (set. a dez./2012), observa-se:

Denuncias:
— Possiveis irregularidades na conducao de processos seletivos;
— Denuncia contra possivel uso ilegal de meio de comunicagao institucional,
— Cessao de residéncias funcionais do Campus Planaltina;
— Falta de incentivo e infraestrutura para educagao fisica no Campus Planaltina;
— Uso de veiculos oficiais.

Sugestdes:
— Normatizar os procedimentos de cessao de residéncias funcionais no Campus Planaltina;
— Atualizacao das informagdes institucionais publicadas no site;
— Melhorar a comunicagao entre Coordenagao de Curso e docentes;
— Processo de edi¢do de bibliografia.

Reclamacoes:
— Processo de contratagdo de estagiarios;
— Acerca do comportamento e assiduidade de docente em sala de aula;
— Folha de pagamento;
— Seguranga no estacionamento do Campus Brasilia;
— Processos seletivos;
— Disponibilidade de crachas institucionais;
— Mau atendimento / ineficiéncia;
— Atrasos reincidentes no pagamento da bolsa auxilio permanéncia;
— Entrega de certificados;

T
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Manutengao fisica e conservagdo de alimentos e materiais;
Sistema online de inscrigdo nos cursos;

Falta de professores;

Processo de aproveitamento de matérias — Registro Académico.

Pedidos de Informagdes:

Gastos Publicos;

Educacao Profissional e Tecnologica;
Informagoes Funcionais de Servidores;
Concursos Publicos;

Registro Académico;

Oferta de Cursos;

Contratos;

Cargos

Atividades do IFB;

Solicitacdo de Documentos;
PRONATEC;

Legislagao escolar;

Pesquisa e Inovagao;

Oferta de Bolsas;

Informagdes Pessoais;

Tramitacdo de Processos;

Outros.

Diante das manifestagdes, a Ouvidoria propde aos setores administrativos do IFB sugestdes

de providéncias para a correcdo e prevencao de falhas na prestacdo do servigo publico. Algumas

recomendacdes ja foram realizadas, cabendo ao gestor a decisdo de executa-las ou nao.

5. RECOMENDACOES E SUGESTOES AOS GESTORES

Mediante analise das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria um rol, ndo exaustivo, de

recomendagdes/sugestdes foi encaminhado aos dirigentes do IFB em 2012.

a) Campus Brasilia

criar regulamentacdao que normatize o uso do estacionamento do Campus Brasilia e informar
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aos alunos;

e adotar procedimentos mais ageis e eficientes quanto a entrega dos certificados de finalizacao

dos cursos lato sensu;

® criar, juntamente com as outras diretorias dos Campi e da PREN, um guia de direitos e

deveres dos docentes;

e editar e disponibilizar na Intranet e pagina principal do IFB o guia de direitos e deveres dos

docentes; e

\

e criar uma politica de conscientizagdo junto aos docentes quanto a importancia do
preenchimento e da entrega dos Didrios antes da finalizacdo do semestre letivo, conforme

determina a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo e o Regulamento do Ensino Técnico.

b) Campus Planaltina
* criar normas para manutengdo preventiva e corretiva das maquinas, dos equipamentos e das
instalacdes fisicas dos campi e da reitoria; e
» providenciar e dar celeridade a obtencdo da escritura da area na qual encontra-se instalado o
campus visando definir critérios para a moradia dos servidores nas residéncias do campus

entre outras.

¢) Campus Riacho Fundo

e criar mecanismos (cultura) ou uma politica de comunicacdo para informar ao aluno
contemplado com a bolsa de Assisténcia Estudantil quando do recebimento ou ndo, seja
através da pagina principal do IFB, informe em murais nos Campi e comunicados verbais

para os alunos nas salas de aulas.

d) Campus Sao Sebastido
* iniciar cursos ofertados via PRONATEC quando o corpo docente estiver devidamente
composto;

* informar sempre aos alunos a realidade dos cursos, entregando no ato da matricula a
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programacao do curso: data de inicio e finalizagdo, nome das componentes e dos docentes e,
durante o periodo de realizagdao dos cursos, as possiveis alteracoes;
* utilizar formularios para avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos (PRONATEC) referente as
disciplinas cursadas e aos cursos ofertados pelo campus. Encaminhar esta avaliagdo a

Coordenacao Geral do PRONATEC — PREX; e

* criar, juntamente com as outras diretorias dos campi ¢ PREN, um guia de direitos e deveres

dos docentes; e

* editar e disponibilizar na Intranet e pagina principal do IFB o guia de direitos e deveres dos

docentes.

e) Campus Samambaia

* iniciar cursos ofertados via PRONATEC quando o corpo docente estiver devidamente
composto;

* criar cultura de informar aos alunos sobre a realidade dos cursos, entregando no ato da
matricula a programag¢do do curso: data de inicio e finalizagdo, nome das componentes e
docentes e durante o periodo de realizagao dos cursos as possiveis alteragdes; e

* utilizar formularios para avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos (PRONATEC) referente as
disciplinas cursadas e ao cursos ofertado pelo campus. Encaminhar esta pesquisa a

Coordenacao Geral do PRONATEC — PREX.

f) Campus Taguatinga
* cumprir as datas para a realizacao do cursos ofertados via PRONATEC; e

* utilizar formularios para avaliar o nivel de satisfagdo dos alunos (PRONATEC) referente as

disciplinas cursadas e ao cursos ofertado pelo campus. Encaminhar esta pesquisa a

Coordenagdo Geral do PRONATEC — PREX.

g) Campus Taguatinga Centro

e criar mecanismos (cultura) ou uma politica de comunicacdo para informar ao aluno
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contemplado com a bolsa de Assisténcia Estudantil quando do recebimento ou ndo, seja

através da pagina principal do IFB, informe em murais nos Campi e comunicados verbais

para os alunos nas salas de aulas.

h) Pro-Reitoria de Administracao

* informar aos servidores do IFB (todos) quanto ao uso dos veiculos oficiais desta Instituicao,
conforme consta na Lei n® 9.327/1996 ¢ 1.081/1950, no Decreto n°® 6.403/2008 e na
Instru¢do Normativa n® 3, de 15/05/08 (Solicito verificar e citar os artigos, paragrafos,
incisos e alineas que tratam especificamente do referido assunto);

* informar aos dirigentes desta Instituicdo salientando da necessidade de cumprir o que
estabelece as Leis n° 9.327/96 ¢ 1.081/50, o Decreto n°® 6.403/2008 e a Instrugao Normativa
n°® 3 de 15/05/08 (Solicito verificar e citar os artigos, paragrafos, incisos e alineas que tratam
especificamente do referido assunto); e

* constituir comissdo visando a criagdo do Regulamento da utilizagdo dos veiculos oficiais do

Instituto Federal de Brasilia a ser submetido ao Conselho Superior para devida aprovacao.

i) Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional
* instalar Comissdo Permanente de Avaliacdo de Documentos Sigilosos - CPADS, conforme
exposto em reunido ocorrida entre a Ouvidoria e os servidores bibliotecarios, em 16 de
outubro de 2012, informamos os nomes dos servidores que se dispuseram a compor a
referida comissdo para dar inicio aos trabalhos: Cecilia Morena Maria da Silva, Laura
Cecilia dos Santos Cruz e Laysse Noleto Balbino. Ressaltamos que os servidores em questao
condicionaram o inicio dos trabalhos a contratacdo de um consultor da area de arquivistica

para auxiliar no desenvolvimento das acdes.

j) Pro-Reitoria de Extensao

* cumprir as datas definidas no edital para divulgacdo do resultado dos bolsistas do

PRONATEC;
* evitar as retificacoes dos editais do PRONATEC;
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revisar o processo seletivo, a divulgagdo dos resultados, a confec¢do e publicacao dos editais
e o recebimento dos documentos do processo seletivo referente ao PRONATEC;

autorizar a oferta de cursos via PRONATEC quando o corpo docente estiver devidamente
composto; €

acompanhar o nivel de satisfacdo dos alunos (PRONATEC) referente as disciplinas cursadas

e aos cursos ofertados pelos Campi.

k) Pro-Reitoria de Ensino

criar uma politica de conscientiza¢dao junto aos docentes relativa a importancia do devido
preenchimento e entrega dos Didrios antes da finalizagdo do semestre letivo, conforme
determina a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao e o Regulamento do Ensino Técnico; e

institucionalizar um sistema (canal de comunicacao entre professores, alunos e institui¢ao)
que permita ao professor efetuar seus registros académicos como didrios de frequéncia,
plano de aula, conteudos ministrados, registro de notas e a impressdo de todos os

documentos necessarios.

criar mecanismos (cultura) ou uma politica de comunicagdo para informar ao aluno
contemplado com a bolsa de Assisténcia Estudantil quando do seu recebimento ou ndo, seja
através da pagina principal do IFB, de informes em murais nos Campi e comunicados
verbais para os alunos nas salas de aulas.

criar um guia que trate dos direitos e deveres dos docentes.

1) Pré-Reitoria de Pesquisa e Inovagao

definir e adotar procedimentos mais ageis e eficientes quanto a entrega dos certificados de

finalizacao dos cursos lato sensu.

m) Diretoria de Gestao de Pessoas

I — Para estagidrios:

criar Portaria que regulamente as rotinas para contratacdo e efetivacdo de estagidrios nesta
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Instituicao;

e padronizar a forma de recebimento, a conferéncia e o arquivo dos documentos pessoais do
estagiario — tal procedimento devera ser realizado nos campi e arquivado na pasta do
estagiario;

e acrescentar o nome da Instituicdo Financeira conveniada (Caixa Economica Federal ou
Banco do Brasil) no item 09, da relagdo “Providéncias para Nomeac¢ao de Estagiarios”,
“Comprovante de conta corrente”; e

e padronizar a Institui¢do Financeira — Caixa Economica Federal ou Banco do Brasil.

II — Para a pensao alimenticia:

e padronizar a Institui¢do Financeira — Caixa Econdmica Federal ou Banco do Brasil.

III — Para os documentos dos servidores:
e acrescentar o nome da Instituicdo Financeira conveniada (Caixa Econdmica Federal ou
Banco do Brasil) no item 09, da relagdo “Providéncias para Nomeagdao de Servidores”,
“Comprovante de conta corrente”; e

¢ padronizar a Institui¢ao Financeira — Caixa Econdmica Federal ou Banco do Brasil.

IV — Para os crachas:

¢ definir e informar aos servidores normas de uso e cuidados com o cracha institucional;

e criar Termo de Responsabilidade no qual o servidor, ao receber o crachd, assina-lo-4 se
responsabilizando pelo devido uso e cuidado com o mesmo. O termo ficard arquivado na
pasta do servidor;

¢ adquirir outra maquina para confeccionar os crachas; e

® criar normas para manutencdo preventiva e corretiva das maquinas que confeccionam os
crachas.

V — Para conta corrente dos servidores:

® padronizar, juntamente com a PRAD, a relagdo das Institui¢des Financeiras que serdo usadas

onm
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para efetivagdo dos depositos dos salarios dos servidores do IFB.
VI — Para situagao do servidor Claudio Nei Nascimento da Silva:

¢ informar a Ouvidoria sobre a resolugdo da solicitagdo do servidor citado.

VII — Para uso do Ponto Eletronico:
e solicitar a instalagdo e o funcionamento dos pontos eletronicos em todos os campi e
unidades da Reitoria; e,
e juntamente com a DETIC, criar normas para manuten¢do preventiva e corretiva dos

equipamentos referentes ao Ponto Eletronico.

VIII — Para Folha de Presenca dos Docentes:
* solicitar que a Folha de Presenca dos Docentes seja disponibilizada para registro de suas
presencas em local de facil acesso e em poder do assistente de aluno/assistente

administrativo.

IX — Para as Coordenagdes (FQG):

e cumprir 40 horas/semanais, conforme Resolu¢ao n° 24/2009, do IFB.

X — Para FOPAG:
¢ definir o dia anterior a homologacao da FOPAG para receber reclamacoes sobre os dados da
prévia do contracheque dos servidores. Estd regra devera ser informada por e-mail aos
servidores e os Coordenadores de Gestao de Pessoas deverdo divulga-la nos seus respectivos

campi.

n) Nucleo de Comunicac¢ao Social

* definir critérios para atualizar a pagina do IFB.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Sera providenciada, com o Nucleo de Comunicagdo do IFB, a confec¢ao de marcadores de
pagina e cartazes informativos sobre a Ouvidoria e sua distribuicdo a todos os alunos que
ingressardo no Instituto em 2013, além da veiculacdo pelo site do IFB, da existéncia desse setor no
IFB. Para 2013, serd necessario contratar um servidor terceirizado para compor a equipe da

Ouvidoria.
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