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1. INTRODUCAO

A participagdo do cidadio na Administragdo Publica tem aumentado a cada ano. Para
garantir essa participagdao foram publicadas novas normativas e legislacdoes que visam fortalecer a

atuacdo cidada, tdo necessaria para o aprimoramento dos servigos publicos prestados.

A Ouvidoria ¢ um importante canal para participagdo dos usuarios nos servigos publicos.
Por meio deste canal, os usuarios podem se manifestar, apresentando: Denuncias, Elogios,
Solicitagdo de providéncia, Sugestio e Reclamacdes. Para além dessas manifestacdes, ainda, €
possivel protocolar pedidos de Acesso a Informagdo, por meio do Servico de Informagdao ao

Cidadao - SIC, instancia que faz parte da Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia - IFB.

A Ouvidoria do IFB ¢ uma instancia autonoma e independente, vinculada ao Conselho

Superior.
Sao objetivos da Ouvidoria do IFB:
I - agir com presteza e imparcialidade;

IT - ser compreendida como um canal que auxilia os servidores, discentes e a sociedade em

suas relagdes com o IFB;

IIT - atuar no processo de interlocucdo permitindo um controle social sobre as politicas

publicas e os servicos prestados;
IV - buscar solugdes para demandas apresentadas;

V - oferecer informagdes gerenciais e sugestdes a entidade em que atua, visando o

aprimoramento da prestagao do servigo, por meio de relatorios anuais;

VI - auxiliar na identificacdo de pontos a serem aprimorados e contribuir, dessa forma, para

melhoria dos procedimentos e processos administrativos; e

VII - ser uma atividade institucional de representacdo autonoma, independente e de carater

mediador, que acolhe as manifestagdes, analisa e atua na busca de solugdes.
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Assim, considerando o trabalho realizado e a atuacdo da Ouvidoria no ano de 2018, ¢ em

cumprimento ao disposto nos Art. 4°, Inciso XI, e Art. 22 da Resolugdo n°® 001/2019/CS-IFB,

apresentamos a seguir o relatorio anual da Ouvidoria, contendo a consolidagdo de todas as

manifestagdes e pedidos de acesso a informacao recebidos.

2. DEMANDAS RECEBIDAS NO ANO DE 2018

2.1. Total de manifestacoes

No ano de 2018 a Ouvidoria recebeu um total de 1205 registros de manifestagdes, sendo 929

relacionadas a Ouvidoria e 276 relacionadas ao SIC.

Total de manifestagdes Total
Comunicagao 51
Dentincia 12
Duvida/Consulta 98
Elogio 50
Interlocucao 7
Orientacao 219
Reclamagao 297
Solicitagao 161
Sugestao 34
Pedidos de Acesso a Informacao 276

Tabela 01 -Total de manifestagdes recebidas
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3. DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

As manifestacdes de Ouvidoria foram classificadas como:

Comunicagao;

Dentncia;

Duvida/Consulta; Elogio; Interlocucao; Orientagdo; Reclamacado; Solicitacdo; e Sugestdo. No total

foram recebidas 929 manifestagdes, distribuidas conforme grafico a seguir:
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Figura 02 -Percentual de manifestagdes recebidas
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A manifestacdo do tipo Reclamacao foi a que apresentou o maior percentual.

Por unidade a distribuicdo das manifestacdes se apresentaram conforme consta na planilha a seguir:

Duvida /
Unidade Comunica¢do | Denuincia Consulta Elogio Interlocu¢do | Orientagdo | Reclamagdo | Solicitagdo Sugestao Total geral
Campus Brasilia 11 1 7 20 1 0 62 42 8 152
Campus Ceilandia 5 2 2 0 0 0 10 5 2 26
Campus Estrutural 4 0 0 0 0 0 15 2 0 21
Campus Gama 5 1 1 6 1 0 43 4 0 61
Campus Planaltina 6 1 2 1 1 0 35 4 3 53
Campus Recanto das Emas 0 0 1 3 0 0 19 8 1 32
Campus Riacho Fundo 6 0 1 5 1 0 10 7 3 33
Campus Samambaia 0 2 0 2 0 1 12 3 1 21
Campus Sdo Sebastido 2 1 0 2 0 0 16 6 0 27
Campus Taguatinga 1 1 4 1 1 0 14 4 0 26
DICOM 1 0 1 0 0 0 3 2 2 9
DRPO 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
DTIC 0 0 0 0 0 0 3 0 0 3
Gabinete 1 0 0 3 0 0 7 4 3 18
Ouvidoria 4 0 48 0 0 218 0 8 2 280
PRAD 0 0 0 1 0 0 3 2 1 7
PREN 2 0 6 1 0 0 22 25 5 61
PREX 0 0 0 0 0 0 1 4 1 6
PRGP 3 0 22 5 2 0 15 24 0 71
PRPI 0 0 1 0 0 0 0 1 2
Reitoria 0 3 2 0 0 0 7 4 1 17
Todas as Unidades do IFB 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2
Total geral 51 12 98 50 7 219 297 161 34 929
Planilha 02 -Distribui¢do de manifestagdes recebidas por unidade
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As areas interlocutoras que mais responderam manifestacdes foram a Ouvidoria e o Campus
Brasilia.

As éareas interlocutoras que menos responderam manifestagdes foram a Pro-Reitoria de Pesquisa e
Inovagdo e a Diretoria de Orcamento e Planejamento.

A figura a seguir apresenta a distribuicdo de manifestagdes por unidade:
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Figura 03 -Percentual de manifesta¢des recebidas por unidade
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Analisando os tipos de manifestagdes recebidas por unidade, apresenta-se a seguinte situagao:
a) Comunicacio: Neste tipo de manifestacdo o registro ¢ feito de forma andénima, mas os

dados coletados servem para subsidiar a atuacdo da Administragdo Publica na melhoria da

qualidade de servigos e politicas publicas ou deteccao de irregularidades.

B Comunicacio

Figura 04 -Comunicagio x Area interlocutora

O Campus Brasilia foi a area interlocutora com mais manifestagdes do tipo Comunicagao.
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b) Denuncia: E a comunicagao de pratica de ato ilicito.

W Dentincia

Figura 05 -Dentincia x Area interlocutora

A Reitoria foi a drea interlocutora que mais respondeu a manifestagdes do tipo Denuncia.
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c) Duvida/Consulta: E a manifestacdo em que o usudrio dos servigos publicos gostaria de
obter esclarecimentos que envolvem fluxos, normativas e legislacdes, bem como atuagdo das

unidades do IFB.
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Figura 06 -Duvida/Consulta x Area interlocutora

A Ouvidoria foi a area interlocutora que mais respondeu as manifestagcdes do tipo Duvida/Consulta.
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d) Elogio: Demonstragao, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.

H Elogio

Figura 07 -Elogio x Area interlocutora

O Campus Brasilia foi a unidade do IFB que mais recebeu registros de manifestagdes com Elogios.
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e) Interlocucao: Manifestagdo em que necessita de uma averiguagao prévia, para que possa

ser classificada da forma correta.

M Interlocugdo

Figura 08 -Interlocugio x Area interlocutora

A Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas foi a area interlocutora mais demandada nas manifestagoes em

que foi necessario a realizacao de interlocugao.
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f) Orientacio: Acao realizada pela Ouvidoria para auxiliar e orientar os usudrios dos servigos
prestados pelo IFB. Neste tipo de manifestagao sdo prestados esclarecimentos e orientagcdes de

como proceder para ter acesso ao SCI'ViQO necessario.
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Figura 09 -Orientacio x Area interlocutora

A Ouvidoria foi a area interlocutora que mais prestou orientagdes aos usudrios. No total foram

dadas 218 orientagdes pela Ouvidoria no ano de 2018.
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g) Reclamacgao: Demonstracao de insatisfagao relativa ao servigo publico.

70

B Reclamacio

Figura 10 -Reclamagio x Area interlocutora

O Campus Brasilia foi a area interlocutora que mais recebeu manifestagdes do tipo Reclamacao,

seguido do Campus Gama.
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h) Solicitacdo: Requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao.

45

M Solicitacao

Figura 11 -Solicitagdo x Area interlocutora

O Campus Brasilia foi a area interlocutora que mais respondeu manifestacoes do tipo Solicitagao de

Providéncias, seguido da Pro-Reitoria de Ensino e da Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas.
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1) Sugestao: Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e

servicos prestados.

W Sugestio

Figura 12 - Sugestdo x Area interlocutora

O Campus Brasilia foi a area interlocutora que mais recebeu manifestagdes do tipo Sugestao.
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3.1 Os assuntos tratados nas manifestacoes

Os assuntos tratados nas manifestagdes estdo dispostos na planilha a seguir em ordem decrescente:

Assunto Total geral
Processo Seletivo 102
Processo de ensino-aprendizagem 93
Assuntos Administrativos 50
Bolsa de Assisténcia Estudantil 46
Outros 42
Gestao de Pessoas 37
Conduta de servidor 36
Atendimento ao publico 36
Prazo de atendimento de solicitagdo 31
Registro Académico 30
Normas Internas (Regulamentos/Portarias) 27
Concurso Publico 25
Biblioteca 24
Requerimento sem resposta 23
Educagao a Distancia 23
Climatizacdo 20
Oferta de Curso 17
Portal do Estudante 16
Atendimento na coordenacao 15
Decisdes Administrativas 12
Certifica¢do Encceja 12
Assisténcia Estudantil 12
Passe Livre Estudantil 11
Problemas relacionados a manutengao 10
Estagio Supervisionado 10
Conduta de Estudante 9
Formatura 8
Edital de remogdo 8
Apontamento de ato irregular na administra¢ao 8
Uso do estacionamento interno 7
SISU 7
Dificuldade de acesso as informagoes no site 7
Calendario Académico 7
Interagdo professor-aluno 6
Horario de Funcionamento 6
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Consulta a legislagdo

Transparéncia

Tramitacdo de Processo

Langamento de Notas no diario do professor

Processo de selegdo para docentes

Plano de curso

Copias de documentos administrativos/ensino

Consumo de substancias ilicitas nas dependéncias do IFB

CONECTA

Carteirinha Estudantil

Avaliacdo da Aprendizagem

Auséncia de professor em horario de aula

Aproveitamento de Estudos

Analise documental

Acessibilidade

Proficiéncia

Atualizagdo dos contatos institucionais

Adaptagdo Curricular

Uso de laboratorios e/ou sala de aula

Trancamento de Matricula

PRONATEC

Projeto de Pesquisa

Certificacio ENEM

Alteracao da Matriz Curricular de curso

Acesso a Internet

Usuarios externos

Uso do e-mail institucional

Redistribuigao

Plano de saude

Plano de ensino

Plano de Atividades Docente

Edital de afastamento
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Assédio Moral

Total geral 929

Planilha 03 — Assuntos tratados nas manifesta¢cdes de Ouvidoria
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As manifestagoes relacionadas a Processo Seletivo e Processo de Ensino-Aprendizagem foram as

mais demandadas.

3.2 Dos tipos de usuarios
Os estudantes do IFB e a Comunidade Externa foram os usuarios que mais recorreram aos Servigos

da Ouvidoria no ano de 2018, conforme apresentado no grafico a seguir:
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W Técnico Administrativo do
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Figura 13 — Tipo de usuario

O Grafico a seguir demonstra como foi a distribui¢ao desses tipos de usudario por unidade:
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Figura 14 — Tipo de usudrio por unidade
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Comparando o tipo de usuario com o tipo de manifestagao, em 2018 a situagao ficou da seguinte

forma:
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Figura 15 — Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo
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O estudante foi o que registrou o maior nimeros de reclamagdes e o que mais recebeu orientagdes

da Ouvidoria.
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3.3 Canal de Registro de Manifestagoes

O meio de contato mais utilizado pelos usuarios para registro de manifestagdo em 2018 foi o
formulario eletronico. Contudo, com a publicagdo do Decreto n® 9492/2018, o sistema eletronico E-
Ouv passou a ser ferramenta de uso obrigatorio para registro de manifestagao, sendo adotada como
meio de registro desde o final do més de setembro de 2018.

O grafico a seguir demonstra o percentual de registro nos canais disponibilizados ao cidadao.

W E-mail
W E-OUV
E-SIC
® Formulario Eletronico
M Pessoalmente

Figura 16 — Canal de registro de manifestagdes

Com a publicacao das novas legislacdes relacionadas a participacao do cidaddo na Administracao,
houve a necessidade de atualizagdo das normativas internas do IFB e, assim, a Resolucao que trata
do Regimento Interno da Ouvidoria passou a ser a Resolugdo n® 001/2019/CS-IFB, estando essa

adequada ao fluxo do registro de manifestagdes.
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3.4 Registro das manifesta¢oes por periodo:

Durante os meses de 2018 o registro das manifestagdes se deu da seguinte forma:

120
100

80

H Quantidade

20

Figura 17 — Manifestagoes por meses

O més que apresentou o maior registro de manifestagcdes foi o de agosto. Como podemos perceber,
apods a adequacdo da ferramenta de registro, em atendimento a legislagdo, nos meses de outubro a
dezembro, houve uma reducao consideravel no nimero de manifestagdes registradas.

Comparando o 1° e 2° semestres podemos perceber que no 1° semestre de 2018 o percentual de

manifestagoes foi maior.

3.2%
B |°semestre
B 2° semestre

56.8%

Figura 18 — Percentual de manifestagdes por semestre.
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4. Das unidades do IFB

4.1 Campus Brasilia

72%  53%

7%
4’6% B Comunicacdo

M Dentncia
27,6% - Divida/Consulta
M Elogio
M Interlocucdo

13,2%

0,7% Orientagdo

M Reclamagio
Solicitagcdo
M Sugestdo

40.8%

Figura 19 — Manifestagdes — Campus Brasilia

O percentual maior de manifestagcdes respondidas pela area interlocutora Campus Brasilia foi do

tipo Reclamacao.

As manifestagoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Processo de ensino-aprendizagem 23
Climatizacdo 13
Atendimento ao publico 11
Atendimento na coordenacdo 11
Processo Seletivo 10
Conduta de servidor 9
Assuntos Administrativos 8
Outros 5
Assisténcia Estudantil 4
Bolsa de Assisténcia Estudantil 4
Plano de curso 4
Uso do estacionamento interno 4
Apontamento de ato irregular na administragao 3
Gestao de Pessoas 3
Oferta de Curso 3
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Registro Académico

Requerimento sem resposta

Alteracao da Matriz Curricular de curso

Avaliacao da Aprendizagem

Biblioteca

Carteirinha Estudantil

Consulta a legislagdo

Estagio Supervisionado

Formatura

Langamento de Notas no diario do professor

Normas Internas (Regulamentos/Portarias)

Prazo de atendimento de solicitagcdo

Processo de seleg@o para docentes

Analise documental

Calendario Académico

Conduta de Estudante

Dificuldade de acesso as informagoes no site

Educagao a Distancia

Horario de Funcionamento

Passe Livre Estudantil

Problemas relacionados a manuten¢do

Transparéncia

e e e e e L R e e L S A R S N (S RN SRR SR N SR SR SR RN SR N USR]

Total geral

152

Planilha 04 — Assuntos — Campus Brasilia

4.2 Campus Ceilandia

Figura 20 — Manifestacdes — Campus Ceilindia
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O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora Campus Ceilandia foi do

tipo Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Processo de ensino-aprendizagem 4
Processo Seletivo 4
Bolsa de Assisténcia Estudantil 3
Conduta de servidor 2
Consumo de substancias ilicitas nas dependéncias do IFB 2
Oferta de Curso 2
Apontamento de ato irregular na administra¢ao 1
Assuntos Administrativos 1
Biblioteca 1
Climatizacdo 1
Conduta de Estudante 1
Decisdes Administrativas 1
Outros 1
Processo de selegdo para docentes 1
Uso de laboratorios e/ou sala de aula 1
Total geral 26
Planilha 05 — Assuntos — Campus Ceilandia
4.3 Campus Estrutural
19,0%
M Comunicag@o
M Dentincia
Duvida/Consulta
¥ Elogio
M Interlocucdo
Orientagdo
M Reclamagio
Solicita¢do
W Sugestao

Figura 21 — Manifestacdes — Campus Estrutural
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O percentual maior de manifestacdes respondidas pela area interlocutora Campus Estrutural foi do

tipo Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Processo de ensino-aprendizagem 8
Processo Seletivo 3
Biblioteca 2
Bolsa de Assisténcia Estudantil 2
Aproveitamento de Estudos 1
Assuntos Administrativos 1
Conduta de Estudante 1
Consulta a legislacdo 1
Processo de selegdo para docentes 1
Registro Académico 1
Total geral 21

Planilha 06 — Assuntos — Campus Estrutural

4.4 Campus Gama

B Comunicac¢io

B Dentincia
Diavida/Consulta

M Elogio

M Interlocucio
Orientacdo

W Reclamacdo
Solicitagcdo
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Figura 22 — Manifestagdes — Campus Gama
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O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora Campus Gama foi do tipo

Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Normas Internas (Regulamentos/Portarias) 23
Biblioteca
Bolsa de Assisténcia Estudantil
Horario de Funcionamento

Atendimento ao publico

Processo de ensino-aprendizagem

Conduta de servidor

Prazo de atendimento de solicitagdo

Registro Académico

Requerimento sem resposta

Auséncia de professor em horario de aula

Estagio Supervisionado
Oferta de Curso
Outros

Problemas relacionados a manuten¢do

Uso do estacionamento interno

— [ [ [ [ = = (N NN N W W AN RNO

Usuarios externos

=)
—

Total geral

Planilha 07 — Assuntos — Campus Gama

4.5 Campus Planaltina

11,3%

3,8'}1:9% B Comunicagdo

B Dentincia
Davida/Consulta

¥ Elogio

M [nterlocucio
Orientagdo

B Reclamagio
Solicitagdo

B Sugestao

66,0%

Figura 23 — Manifestagdes — Campus Planaltina
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O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora Campus Planaltina foi do

tipo Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Bolsa de Assisténcia Estudantil 10
Outros

Processo de ensino-aprendizagem

Atendimento ao publico

Conduta de servidor

Gestao de Pessoas

Assuntos Administrativos

Auséncia de professor em horario de aula
Biblioteca
Decisdes Administrativas

Problemas relacionados a manuten¢do

Apontamento de ato irregular na administracao

Consumo de substancias ilicitas nas dependéncias do IFB

Interagdo professor-aluno

Langamento de Notas no diario do professor
Oferta de Curso

Passe Livre Estudantil

Portal do Estudante

Prazo de atendimento de solicitacdo

Processo Seletivo

Trancamento de Matricula

[Sa (NI NI U U e e e S D S SRR SRR SN SR RS R RN I N e N e

Uso de laboratorios e/ou sala de aula

9]
w

Total geral

Planilha 08 — Assuntos — Campus Planaltina
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4.6 Campus Recanto das Emas

J,170 J,170

9.4%

25,0%

M Duavida/Consulta

M Elogio
Interlocucio

B Orientacdo

M Reclamagio
Solicitagdo

M Sugestdo

59.4%

Figura 24 — Manifesta¢cdes — Campus Recanto das Emas

O percentual maior de manifestacdes respondidas pela area interlocutora Campus Recanto das Emas

foi do tipo Reclamacao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade

Processo Seletivo 9

Prazo de atendimento de solicitagdo

Requerimento sem resposta

Atendimento ao publico

Educacdo a Distancia

Registro Académico

Assuntos Administrativos
Bolsa de Assisténcia Estudantil
Copias de documentos administrativos/ensino

Outros

Passe Livre Estudantil

[Ee) (U U e I SRR SR SN N |

Processo de ensino-aprendizagem

w
()

Total geral

Planilha 09 — Assuntos — Campus Recanto das Emas
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4.7 Campus Riacho Fundo

18.2%
W Comunicag@o

B Dentincia
21,2% Dyvida/Consulta
M Elogio
M Interlocucdo

Orientagéo
i Reclamagdo

Solicita¢do
M Sugestao

30,3%

Figura 25 — Manifestagoes — Campus Riacho Fundo

O percentual maior de manifestagcdes respondidas pela area interlocutora Campus Riacho Fundo foi

do tipo Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade

Conduta de servidor 5

Assuntos Administrativos

Processo Seletivo

Processo de ensino-aprendizagem

Atendimento na coordenagdo
Acessibilidade

Adaptagdo Curricular

Apontamento de ato irregular na administracao

Atendimento ao publico

Auséncia de professor em horario de aula

Avaliac¢do da Aprendizagem

Bolsa de Assisténcia Estudantil

[EE U U [ S R e T e NS T RS N I NG N

Climatizacao
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Consumo de substancias ilicitas nas dependéncias do IFB

Gestdo de Pessoas

Horario de Funcionamento

Oferta de Curso

Plano de Atividades Docente

Transparéncia

bt | | o | e | | [

Uso do estacionamento interno

Total geral 33

Planilha 10 — Assuntos — Campus Riacho Fundo

4.8 Campus Samambaia

B Denuncia
B Duvida/Consulta
Elogio

M Interlocucio
M Orientacdo
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> B Solicitacdo
Sugestdo

57.1%

Figura 26 — Manifestagdes — Campus Samambaia

O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora Campus Samambaia foi do

tipo Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Biblioteca 4
Processo de ensino-aprendizagem 3
Processo Seletivo 2
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Analise documental

Apontamento de ato irregular na administragao

Aproveitamento de Estudos

Bolsa de Assisténcia Estudantil

Conduta de servidor

Decisdes Administrativas

Dificuldade de acesso as informagdes no site

Interagdo professor-aluno

Outros

Passe Livre Estudantil

Registro Académico

[N VG (VRS [ U U [V N GHIG (RIS [N VI U

Requerimento sem resposta

[ 8]
[y

Total geral

Planilha 11 — Assuntos — Campus Samambaia

4.9 Campus Sao Sebastiao

3,7%

B Comunicagdo

B Denuncia
Davida/Consulta

M Elogio

M Interlocucdo
Orientagio

MW Reclamacao
Solicitagdo

W Sugestdo

59,3%

Figura 27 — Manifestacoes — Campus Sao Sebastido

O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora Campus Sao Sebastido foi
do tipo Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Prazo de atendimento de solicitagdo 4
Atendimento ao publico 3
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Estagio Supervisionado

Processo de ensino-aprendizagem

Processo Seletivo

Assisténcia Estudantil

Bolsa de Assisténcia Estudantil

Apontamento de ato irregular na administragao

Biblioteca

Climatizacao

Conduta de servidor

Interagdo professor-aluno

Proficiéncia

bt |t | | | [ [ = N RN WO WO WO

Registro Académico

(5]
|

Total geral

Planilha 12 — Assuntos — Campus Sdo Sebastido

4.10 Campus Taguatinga

B Comunicagido

W Dentincia
Duvida/Consulta

M Elogio

M Interlocucdo
Orientacfo

M Reclamagio
Solicitacdo

M Sugestio

Figura 28 — Manifestagoes — Campus Taguatinga

O percentual maior de manifestagcdes respondidas pela area interlocutora Campus Taguatinga foi do

tipo Reclamagao.
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As manifestacoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto

Quantidade

Conduta de servidor

4

Assuntos Administrativos

Prazo de atendimento de solicitacdo

Atendimento ao publico

Outros

Problemas relacionados a manutengao

Requerimento sem resposta

Acessibilidade

Assisténcia Estudantil

Atualizagdo dos contatos institucionais

Carteirinha Estudantil

Educacao a Distancia

Oferta de Curso

Processo Seletivo

Registro Académico

b [ | | | | = = NN RN N WO W

Total geral

N
=)}

Planilha 13 — Assuntos — Campus Taguatinga

4.11 Diretoria de Comunicacio — DICOM

11,1%

1,1%

33,3%

Figura 29 — Manifestagdes — DICOM
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O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora DICOM foi do tipo

Reclamacao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Transparéncia 3
Dificuldade de acesso as informagoes no site 2
Formatura 2
Acesso a Internet 1
Assuntos Administrativos 1
Total geral 9
Planilha 14 — Assuntos — DICOM
4.12 Diretoria de Planejamento e Or¢camento — DRPO
B Comunicagio
B Denuncia
Duavida/Consulta
M Elogio
M Interlocucdo
I Orientagdo
B Reclamagio
1 Solicitagdo
B Sugestdo
100,0%
Figura 30 — Manifestagdes — DRPO
A manifestacao respondida pela area interlocutora DRPO foi do tipo Solicitagao.
A manifestacdo direcionada a esta unidade tinha como assunto:
Assunto Quantidade
Assuntos Administrativos 1
Total geral 1

Planilha 15 — Assuntos — DRPO
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4.13 Diretoria de Tecnologia da Informac¢io e Comunicacao — DTIC

M Reclamacio
W Solicitagdo
Sugestio

100,0%

Figura 31 — Manifestagdes — DTIC

As manifestagdes respondidas pela area interlocutora DTIC foram do tipo Reclamagao.

As manifestagoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Requerimento sem resposta 2
Assuntos Administrativos 1
Total geral 3

Planilha 16 — Assuntos — DTIC

4.14 Pro-Reitoria de Ensino — PREN

9,8%

B Comunicacio

B Dentmcia
Duvida/Consulta

H Elogio

W Interlocucido
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B Sugestdo

Figura 32 — Manifesta¢cdes — PREN
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O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora PREN foi do tipo

Solicitacao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade

Educacao a Distancia 13

Processo Seletivo
Portal do Estudante
Outros

Certifica¢do Encceja

SISU

Assisténcia Estudantil

Bolsa de Assisténcia Estudantil

Dificuldade de acesso as informagdes no site

Requerimento sem resposta
Acessibilidade
Analise documental

Assuntos Administrativos

Consulta a legislagdo

Copias de documentos administrativos/ensino

Formatura

Passe Livre Estudantil

Prazo de atendimento de solicitagdo

|t [ | [ | [ | = [ = RN NN W N | ON | OO \O

Projeto de Pesquisa

=)
o

Total geral

Planilha 17 — Assuntos — PREN
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4.15 Pro-Reitoria de Extensio e Cultura — PREX

16,7% 16,7%

W Comunicag¢do

M Dentincia
Divida/Consulta

M Elogio
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~ Orientacdo
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I Solicitagdo

W Sugestdo

66,7%

Figura 33 — Manifestagdes — PREX

O percentual maior de manifestagdes respondidas pela area interlocutora PREX foi do tipo

Solicitagao.

As manifestacoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Acessibilidade 1
Assuntos Administrativos
CONECTA
Estagio Supervisionado

Prazo de atendimento de solicitagdo
PRONATEC
Total geral

A== ===

Planilha 18 — Assuntos — PREX
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4.16 Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovagao — PRPI

W Duvida/Consulta

M Elogio
Interlocu¢ao

B Orientagdo

50,0% 50,0% B Rechmagio
Solicitacido

B Sugestido

Figura 34 — Manifestagdes — PRPI

As manifestagdes respondidas pela area interlocutora PRPI foram do tipo Duvida/Consulta e

Sugestao.

As manifestagoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Processo Seletivo 1
Projeto de Pesquisa 1
Total geral 2

Planilha 19 — Assuntos — PRPI

4.17 Pro-Reitoria de Administracao — PRAD

14,3% 14,3%

M Flogio

M Interlocugio
Orientacio
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H Solicitagdo
Sugestio

28,6%

42,9%

Figura 35 — Manifestagdes — PRAD
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O percentual maior de manifestacdes respondidas pela area interlocutora PRAD foi do tipo

Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Assuntos Administrativos 2
Conduta de servidor 1
Outros 1
Problemas relacionados a manuten¢do 1
Requerimento sem resposta 1
Tramitagdo de Processo 1
Total geral 7

Planilha 20 — Assuntos — PRAD

4.18 Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas —- PRGP

4,2%

B Comunicagéo

B Dentincia
Diavida/Consulta

B Elogio

33.8%
31,0%

B Interlocucio
Orientagdo

M Reclamacio
Solicitagio

7.0% M Sugestdo

2.8% 21,1%

Figura 36 — Manifestagdes — PRGP

O percentual maior de manifestacdes respondidas pela area interlocutora PRGP foi do tipo

Solicitagao.

As manifestagoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto ‘ Quantidade
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)
=

Concurso Publico

)
=

Gestao de Pessoas

Edital de remogao

Atendimento ao publico

Prazo de atendimento de solicitacdo

Requerimento sem resposta

Decisdes Administrativas

Assuntos Administrativos

Conduta de servidor

Copias de documentos administrativos/ensino

Edital de afastamento
PRONATEC
Total geral

— | | | = N DN ON

Q
—

Planilha 21 — Assuntos — PRGP

4.19 Gabinete do Reitor

B Comunicagio

M Denuncia
Divida/Consulta

B Elogio

B Interlocucdo
Orientagio

22,2% W Reclamacio
Solicitag@o

MW Sugestdo

38,9%
Figura 37 — Manifestagdes — Gabinete do Reitor

O percentual maior de manifestacdes respondidas pela area interlocutora Gabinete do Reitor foi do
tipo Reclamagao.

As manifestagdes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Assuntos Administrativos 5
Decisdes Administrativas 4
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Atendimento ao publico

Conduta de servidor

Tramitacdo de Processo

Gestao de Pessoas

Normas Internas (Regulamentos/Portarias)

— == NN

Uso do e-mail institucional
Total geral 18

Planilha 22 — Assuntos — Gabinete do Reitor

4.20 Reitoria

5,9%

B Denuncia

B Duvida/Consulta
Elogio

11,8%

M Interlocugdo

M Orientagdo

Reclamagio
M Solicitagdo

Sugestdo

41,2%

Figura 38 — Manifestacdes — Reitoria

O percentual maior de manifestacdes respondidas pela area interlocutora Reitoria foi do tipo
Reclamacao. A Reitoria foi classificada como area interlocutora quando a manifestacao foi
registrada de forma generalizada, sem defini¢ao do setor, ou quando a demanda esteve relacionada a

Auditoria do IFB ou Comissoes.

As manifestacgoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Assuntos Administrativos 7
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CONECTA

Outros

Requerimento sem resposta

Prazo de atendimento de solicitagdo

Processo Seletivo

Proficiéncia

— = N DN DN

Uso do estacionamento interno
Total geral 17

Planilha 23 — Assuntos — Reitoria

4.21 Todas as Unidades

B Solicitagido
B Sugestdo

100,0%

Figura 39 — Manifestagdes — Todas as unidades

O percentual de manifesta¢des respondidas por todas as unidades do IFB, simultaneamente, foi do
tipo Solicitagao.

As manifestacoes direcionadas a todas as unidades tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Copias de documentos administrativos/ensino 1
Gestao de Pessoas 1
Total geral 2

Planilha 24 — Assuntos — Todas as unidades do IFB
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4.22 Ouvidoria

0,7%
17,1% 1388 2.9%
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77.9%

Figura 40 — Manifesta¢des — Ouvidoria

O percentual maior de manifestacdes respondidas pela area interlocutora Ouvidoria foi do tipo

Orientagao.

As manifestacoes direcionadas a esta unidade tinham como assuntos:

Assunto Quantidade
Processo Seletivo 54
Processo de ensino-aprendizagem 39
Registro Académico 19
Bolsa de Assisténcia Estudantil 16
Outros 16
Assuntos Administrativos 10
Oferta de Curso 8
Certificacao Encceja 7
Portal do Estudante 7
Calendario Académico 6
Conduta de Estudante 6
Educacao a Distancia 6
Passe Livre Estudantil 6
Prazo de atendimento de solicitagdo 6
Conduta de servidor 5
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Atendimento ao publico

Climatizacdo

Gestdo de Pessoas

SISU

Assisténcia Estudantil

Biblioteca

Estagio Supervisionado

Formatura

Interagdo professor-aluno

Problemas relacionados a manuten¢do

Adaptagdo Curricular

Aproveitamento de Estudos

Atendimento na coordenagao

Atualizagdo dos contatos institucionais

Certificagio ENEM

Consulta a legislagdo

Decisdes Administrativas

Edital de remogao

Langamento de Notas no diario do professor

Tramitagdo de Processo

Acesso a Internet

Analise documental

Assédio Moral

Avaliacao da Aprendizagem

Carteirinha Estudantil

Concurso Publico

CONECTA

Dificuldade de acesso as informagoes no site

Normas Internas (Regulamentos/Portarias)

Plano de ensino

Plano de saude

Proficiéncia

Redistribuigao

Requerimento sem resposta
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Trancamento de Matricula

Total geral 280

Planilha 25 — Assuntos — Ouvidoria
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5. MANIFESTACOES DO SIC NO ANO DE 2018

Em 2018 foram recebidos 276 pedidos de acesso a informacdo. Os periodos de ocorréncia dos

pedidos foram:
35

30
25

20

B Quantidade

Figura 41 — Pedidos de Acesso a Informagéo — Meses de solicitagdo

Os meses de fevereiro, junho e agosto foram os que tiveram o maior niumero de solicitagdes.

Fazendo um comparativo entre o primeiro ¢ o segundo semestre, verificamos que o primeiro
semestre foi o que concentrou o maior percentual de pedidos, conforme podemos perceber no

grafico a seguir:

W 1°semestre
B 2° semestre

Figura 42 — Pedidos de Acesso a Informagéo — Percentual dos pedidos

46

==. SGAN 610, Modulos D, E, Fe G

Asa Norte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
EEN INSTITUTO FEDERAL
BEE Brasfiia (61} 2103-2154 i ifb.edu.br



MINISTERIO DA EDUCAGAD

Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia

A distribuig¢ao dos pedidos por area interlocutora segue conforme planilha a seguir:

Area Interlocutora Quantidade
PRGP 125
E-SIC 38
PREN 17
Gabinete 13
Campus Brasilia 10
Campus Planaltina 10
PRAD 9
Todas as Unidades do IFB 8
Campus Riacho Fundo 6
Campus Taguatinga 6
Reitoria 6
DRPO 5
Campus Gama 4
DICOM 4
PREX 4
PRPI 4
DTIC 3
Campus Ceilandia 1
Campus Samambaia 1
Total 276

Planilha 26 —Areas interlocutoras

As categorias constantes nos pedidos de acesso a informagdo foram: Atividades Administrativas;

Temas abrangentes; Atividade Educacional; Normas e Legislacdo; e Servidores.

As Atividades Administrativas foi a que apresentou maior demanda, conforme podemos perceber no

grafico a seguir:
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Figura 43 — Pedidos de Acesso a Informagéo —Categoria dos pedidos

Os assuntos demandados foram:

B Quantidade

Acesso a manifestagdo

Cargos

Certificacao

Concurso Publico

Consulta a legislacdo

Consulta sobre redistribuicao

Edital de remocgéo

Educacdo Profissional e Tecnologica

Esclarecimentos

Gastos publicos

Informagao de servidores

Licitacdo e/ou Contrato

Nio se trata de pedido de informacgdo
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O Orgdo ndo tem competéncia para responder
Oferta de Curso
Or¢amento Publico

Orientagao

Pesquisa e Inovacao

Pesquisa Institucional

Pesquisa sobre codigo de vaga

Procedimento administrativo

Processo Seletivo

Registro Académico

Solicitacdo de documentos

Tramitagdo de processo

Transparéncia

Vista de Processo

Planilha 27 — Pedidos de Acesso a Informagao —Assuntos dos pedidos

Estes assuntos foram distribuidos de acordo com a categoria do pedido. O gréafico a seguir ilustra

como se deu a distribuigao.

49

==. SGAN 610, Modulos D, E, Fe G

Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
EEN INSTITUTO FEDERAL
BE® Brashia {611 2103-2154 | ifb.edu.br



MINISTERIO DA EDUCAGAQ
Instituto Federal de Educagae, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia

60

50

4 -

30 r
W Atividade Educacional
B Atividades Administra-

_ ti

20 Normas e Legislacio
B Servidores
B Temas Abrangentes

10 ~

0
D &P 4D O 4D 4l 4D P B D S P LD S O 40 4D @ (N W .| >
‘baa- @&? {bdb- ‘é\a QE-? & o‘? '0630 &oﬂ&\o &)‘z. \@\ 'bar.-y Q&’-O)@Q @c‘ {bdb {bdb _OQ% Q,t:’? & é"\-\ ({\\u & Q‘z?prz?c} 0@%0
AP T T FT NI TSSO R O R R i A L S
&8 NI FT O E O TS NN FE RGO S & &R
o S~ B A s & EFRT O TN NE & e T TN E
s R S S P L A A gt & D o RS- o = M S 4
& O DA < Y g & g P F o BT RN
> & o a¥ (O e ) D & & &AW X!
P & *\f’& FE S F e oy O F S FE LT ¢ <
& o P s o AR B (8] T SR 29 &
& Oy S A R Q¢ & & Tt
B P S Y 2 ? & w5
Yy LN & L) & . I N
& © & ¥ K & &
& ] R o
) s T Q%
0 & 7R
Q_d”q @6\
& .0
< & $
&
\0\
(&)

Figura 44 — Pedidos de Acesso a Informagio —Categoria dos pedidos x Assuntos
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5.1 Direcionamento por area interlocutora

5.1.1 Campus Brasilia

W Atividade Educacional

B Atividades Administrativas
Nommas e Legislagdo

B Servidores

B Temas Abrangentes

Figura 45 — Pedidos de Acesso a Informagao — Campus Brasilia

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas ao Campus Brasilia apresentaram o maior

percentual na categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacgao Quantidade
Pesquisa Institucional 3
Solicitacdao de documentos 3
Concurso Publico 2
Processo Seletivo 1
Tramitagéo de processo 1
Total 10

Planilha 28 — Assuntos — Campus Brasilia
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5.1.2 Campus Ceilandia

B Atividade Educacional

B Atividades Administrativas
Normas e Legislagdo

B Servidores

B Temas Abrangentes

100,0%

Figura 46 — Pedidos de Acesso a Informagao — Campus Ceilandia

O pedido de acesso a informagao direcionado ao Campus Ceilandia estava relacionado a categoria

Atividades Administrativas.

O assunto tratado no pedido direcionado a esta area interlocutora foi:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Pesquisa sobre codigo de vaga 1
Total 1

Planilha 29 — Assuntos — Campus Ceilandia

5.1.3 Campus Estrutural

Nao houve pedidos de acesso a informagdo, direcionados para essa area interlocutora no ano de
2018.
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5.1.4 Campus Gama

25,0%

M Atividade Educacional

B Atividades Administrativas
Normas e Legislacdo

M Servidores

B Temas Abrangentes

50,0%

Figura 47 — Pedidos de Acesso a Informagao — Campus Gama

Os pedidos de acesso a informacgdes direcionadas ao Campus Gama apresentaram o maior

percentual na categoria Normas e Legislagao.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Consulta a legislacdo 1
Esclarecimentos 1
Pesquisa Institucional 1
Solicitacdo de documentos 1
Total 4

Planilha 30 — Assuntos — Campus Gama
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5.1.5 Campus Planaltina

10,0%

B Atividade Educacional
W Atividades Administrativas

0
0% Normas e Legislagio

M Servidores
H Temas Abrangentes

50,0% 10,0%

Figura 48 — Pedidos de Acesso a Informag@o — Campus Planaltina

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas ao Campus Planaltina apresentaram o maior

percentual na categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Solicitacdao de documentos 4
Esclarecimentos 2
Gastos publicos 1
Oferta de Curso 1
Pesquisa Institucional 1
Procedimento administrativo 1
Total 10

Planilha 31 — Assuntos — Campus Planaltina
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5.1.6 Campus Recanto das Emas

B Atividade Educacional

B Atividades Administrativas
Normas e Legislagdo

W Servidores

B Temas Abrangentes

100,0%

Figura 49 — Pedidos de Acesso a Informagao — Campus Recanto das Emas

O pedido de acesso a informagao direcionado ao Campus Recanto das Emas estava relacionado a
categoria Atividade Educacional.

O assunto tratado no pedido direcionado a esta area interlocutora foi:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Registro Académico 1
Solicitacdao de documentos 1
Total 2
Planilha 32 — Assuntos — Campus Recanto das Emas
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5.1.7 Campus Riacho Fundo

16,7%

3.3%
B Atividade Educacional
16,7% B Atividades Administrativas
Normas e Legislagdo
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B Temas Abrangentes
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Figura 50 — Pedidos de Acesso a Informagdo — Campus Riacho Fundo

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas ao Campus Riacho Fundo apresentaram o maior

percentual nas categorias Atividades Administrativas e Atividade Educacional.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Solicitacdao de documentos 4
Esclarecimentos 1
Pesquisa Institucional 1
Total 6

Planilha 33 — Assuntos — Campus Riacho Fundo
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5.1.8 Campus Samambaia

B Atividade Educacional
B Atividades Administrativas
Normas e Legislacdo
y = Servidores
y W Temas Abrangentes

100,0%

Figura 51 — Pedidos de Acesso a Informagio — Campus Samambaia

O pedido de acesso a informacao direcionado ao Campus Samambaia estava relacionado a categoria

Normas e Legislagao.

O assunto tratado no pedido direcionado a esta area interlocutora foi:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Esclarecimentos 1
Total 1

Planilha 34 — Assuntos — Campus Samambaia

5.1.9 Campus Sao Sebastido

Nao houve pedidos de acesso a informacao, direcionados para essa area interlocutora no ano de
2018.
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5.1.10 Campus Taguatinga
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Figura 52 — Pedidos de Acesso a Informagao — Campus Taguatinga

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas ao Campus Taguatinga apresentaram o maior

percentual na categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Solicitacdao de documentos 2

Educacao Profissional e Tecnologica

Or¢amento Publico

Pesquisa Institucional

Vista de Processo
Total

A= ===

Planilha 35 — Assuntos — Campus Taguatinga
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5.1.11 Diretoria de Comunicacio — DICOM

B Atividade Educacional

B Atividades Administra-
tivas

Nommas e Legislacdo
W Servidores
B Temas Abrangentes

100,0%
Figura 53 — Pedidos de Acesso & Informagio “bIcoM

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas a DICOM se concentraram na categoria

Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Transparéncia 2
Licitagdo e/ou Contrato 1
Solicitacdao de documentos 1
Total 4

Planilha 36 — Assuntos — DICOM
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5.1.12 Direciona de Tecnologia da Informaciao e Comunicac¢iao — DTIC

B Atividade Educacional
W Atividades Administrativas
Normas e Legislagdo

B Servidores

W Temas Abrangentes

Figura 54 — Pedidos de Acesso a Informagao — DTIC

N .

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas a DTIC apresentaram o maior percentual na

categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Licitagdo e/ou Contrato 1
Nao se trata de pedido de informacao 1
Solicitacdao de documentos 1
Total 3

Planilha 37 — Assuntos — DTIC
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5.1.13 Diretoria de Planejamento e Orcamento — DRPO

B Atividade Educacional
B Atividades Administrativas
Normas e Legislagdo
 ® Servidores
20,08 Temas Abrangentes

Figura 55 — Pedidos de Acesso 4 Informagao — DRPO

Os pedidos de acesso a informacgdes direcionadas a DRPO apresentaram o maior percentual na

categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacgao Quantidade
Esclarecimentos 1
Gastos publicos 1
Orcamento Pablico 1
Pesquisa Institucional 1
Solicitagdo de documentos 1
Total 5

Planilha 38 — Assuntos — DRPO
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5.1.14 Gabinete do Reitor

154% @ Atividade Educacional

B Atividades Administra-
tivas
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B Temas Abrangentes

Figura 56 — Pedidos de Acesso a Informagao — Gabinete do Reitor

Os pedidos de acesso a informacgdes direcionadas ao Gabinete do Reitor apresentaram o maior

percentual na categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Procedimento administrativo 6
Pesquisa Institucional 2
Solicitagdo de documentos 2
Concurso Publico 1
Esclarecimentos 1
Tramitacdo de processo 1
Total 13

Planilha 39 — Assuntos — Gabinete do Reitor
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5.1.15 Pro6-Reitoria de Administracao — PRAD

W Atividade Educacional

B Atividades Administrativas
Normas e Legislacdo
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B Temas Abrangentes

Figura 57 — Pedidos de Acesso a Informagao — PRAD

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas a PRAD apresentaram o maior percentual na

categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacgao Quantidade
Licitagdo e/ou Contrato 3

Solicitacdao de documentos

Esclarecimentos

Procedimento administrativo

Tramitagdo de processo

Vista de Processo
Total

N | = | === N

Planilha 40 — Assuntos — PRAD
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5.1.16 Pro-Reitoria de Ensino — PREN

23,5%

B Atividade Educacional

B Atividades Administra-
tivas

599, Normase Legislagdo
»
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Figura 58 — Pedidos de Acesso a Informagao — PREN

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas a PREN apresentaram o maior percentual na

categoria Atividade Educacional.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade

Pesquisa Institucional

Consulta a legislagdo

Educacao Profissional e Tecnologica

Esclarecimentos

Certificacao

Procedimento administrativo

Processo Seletivo

— | = = NN | W O

Solicitagdo de documentos
Total 17

Planilha 41 — Assuntos — PREN
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5.1.17 Pro-Reitoria de Extensao e Estagio — PREX

25,0%

B Atividade Educacional

B Atividades Administra-
tivas

Normas e Legislacdo
W Servidores
B Temas Abrangentes

Figura 59 — Pedidos de Acesso a Informagdo — PREX

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas a PREX apresentaram o maior percentual na

categoria Temas Abrangentes.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Pesquisa Institucional 3
Consulta a legislacdo 1
Total 4

Planilha 42 — Assuntos — PREX
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5.1.18 Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas — PRGP
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Figura 60 — Pedidos de Acesso a Informagao — PRGP

Os pedidos de acesso a informacdes direcionadas a PRGP apresentaram o maior percentual na
categoria Atividades Administrativas.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade

Concurso Publico 49

W
3

Pesquisa sobre codigo de vaga

Cargos

Informacao de servidores

Consulta a legislacdo

Consulta sobre redistribuigao

Procedimento administrativo

Pesquisa Institucional

Edital de remocéo

Tramitag¢do de processo

Gastos publicos

Nao se trata de pedido de informacao

Solicitacdao de documentos

Transparéncia

— = [ = (NN W AN NN J| 0

Vista de Processo

Total 125

Planilha 43 — Assuntos — PRGP
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5.1.19 Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovaciao — PRPI
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Figura 61 — Pedidos de Acesso 4 Informacdo — PRPI

Os pedidos de acesso a informagdes direcionadas a PRPI apresentaram o mesmo percentual de

solicitagdes nas categorias Norma e Legislacdo; e Temas Abrangentes.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Pesquisa Institucional 2
Consulta a legislacdo 1
Pesquisa e Inovagao 1
Total 4

Planilha 44 — Assuntos — PRPI
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5.1.20 Todas as Unidades do IFB

25,0%

7’5% Atividade Educacional

B Atividades Administrativas
Normas e Legislagao

B Servidores

W Temas Abrangentes

25,0%

Figura 62 — Pedidos de Acesso & Informacdo — Todas as Unidades do 1IFB

Os pedidos de acesso a informagdes direcionados a Todas as Unidades do IFB apresentaram o maior

percentual na categoria Temas Abrangentes.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade
Pesquisa Institucional 6
Gastos publicos 1
Procedimento administrativo 1
Total 8

Planilha 45 — Assuntos — Todas as Unidades do IFB
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5.1.21 Servico de Informacio ao Cidadao — SIC

B Atividade Educacional
B Atividades Administrativas
Normas e Legislagdo

R
= SCIVIaoIes

W Temas Abrangentes

Figura 63 — Pedidos de Acesso a Informacédo — SIC

Os pedidos de acesso a informagdes tratados no SIC apresentaram o maior percentual nas categorias

Atividade Educacional, Atividades Administrativas e Temas Abrangentes.

Os assuntos tratados nos pedidos direcionados a esta area interlocutora foram:

Assunto do Pedido de Informacao Quantidade

Nio se trata de pedido de informacdo 8
Oferta de Curso
Pesquisa Institucional

Processo Seletivo

Certificacao

O Orgdo nao tem competéncia para responder

Orientagao

Consulta a legislacdo

Informacao de servidores

Consulta sobre redistribuigdo

Esclarecimentos

Gastos publicos

— == (= NN W W W[ | KA~ lWv

Pesquisa sobre codigo de vaga
Total

@
=]

Planilha 46 — Assuntos — SIC
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6. DOS PRAZOS DE ATENDIMENTOS DAS SOLICITACOES

6.1 Demandas de Ouvidoria

M |° prazo
M 2° prazo
3% prazo
M fora do prazo
M prazo de prorrogacio

Figura 64 — Prazos de atendimento das manifestagdes - Ouvidoria

72,1% das manifestagdes foram respondidas dentro do prazo inicial de 7 dias. O atendimento neste
prazo ¢ muito importante para que o atendimento ao cidaddo ocorra de forma eficaz.

Algumas unidades apresentaram resposta fora do prazo, mas precisam trabalhar para atender a
demanda dentro do prazo regular disposto na legisla¢ao e, havendo necessidade, solicitar o pedido

de prorrogagdo antes do vencimento do prazo da demanda protocolada.

Para além do prazo, outro cuidado que deve ser permanente ¢ a qualidade do envio da resposta, nem
sempre uma manifestagdo respondida no primeiro prazo apresenta uma resposta em linguagem

cidada.

A seguir apresentaremos o grafico que traz o resumo das areas interlocutoras.
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Figura 65 — Prazos de atendimento das manifestagdes da Ouvidoria por unidade

W |° prazo
W 2° prazo
3° prazo
B fora do prazo
M prazo de prorrogagio

71

1]
EEN INSTITUTO FEDERAL

Brasitia

SGAN 610, Modulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
(61) 2103-2154 | ifb.edu.br



MINISTERIO DA EDUCACAO
Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia

6.2 Demandas do SIC

M 1° Prazo
M 2° Prazo
3° Prazo

6,5%

Figura 66 — Prazos de atendimento dos pedidos de acesso a informagio

B Fora do Prazo
M Prazo de Prorrogagao

55,3% dos pedidos de acesso a informacao foram respondidos dentro do prazo inicial de 7 dias.

A seguir apresentaremos o grafico que traz o resumo das areas interlocutoras.

60

50

40

30

Figura 67 — Prazos de atendimento dos pedidos de acesso a informagao por unidade

B 1° Prazo
W 2° Prazo
3° Prazo
¥ Fora do Prazo
B Prazo de Prorrogagéo
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7. PESQUISAS DE SATISFACAO

7.1 Servico de Informacoées ao Cidadao - SIC

76 usuarios responderam a pesquisa de satisfacdo apos recebimento da resposta no sistema e-SIC.

W Sim
B Parcialmente
Nio

Figura 68 — Pesquisa de satisfaciio — Respostas inseridas no SIC

A maioria dos usuarios consideraram a resposta de facil compreensdo e atendendo plenamente ao

pedido.
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7.2 Ouvidoria

7.2.1 Avaliacao dos servicos da Ouvidoria — cidadaos
Pesquisa de satisfacdo dos servigos da Ouvidoria aplicada ao cidaddo, quando do envio das
respostas conclusivas.
A pesquisa foi disponibilizada a todos os usuarios que fizeram registro de manifestagdo na
Ouvidoria. Porém o numero de pessoas que preencheram a pesquisa de satisfagao foi ¢ muito
pequeno.

Do total de manifestacdes respondidas, apenas 58 pessoas responderam a pesquisa de satisfacao dos
servicos prestados pela Ouvidoria.

O resultado da pesquisa aplicada foi:

1) Qual o seu vinculo com o IFB?

H Docente
M Estudante

Servidor Técnico Administrativo
M Usuario Externo

Figura 69 -Tipo de usudrio
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2) Antes de procurar a Ouvidoria, o(a) senhor(a) recorreu as instancias existentes nas Unidades do
IFB? (Coordenacao; Direcao; Pro-reitoria; etc)

B Sim
m Nio

Figura 70 - Antes de procurar a Ouvidoria, o(a) senhor(a) recorreu as instancias existentes nas Unidades do IFB?

3) Ao buscar o atendimento da Ouvidoria, qual foi o canal utilizado?

B Meio eletronico
(formulario; e-mail)

B Pessoalmente
Sistema E-OUV

B Correspondéncia

W E-SIC
Figura 71 — Canal de registro de manifestacio
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4) Como avalia o atendimento da Ouvidoria enquanto canal de comunicagao com o IFB?

1,7% ™ Muito Bom

B Bom
Razoavel

B Ruim

M Péssimo

Figura 72 — Avaliagao do atendimento da Ouvidoria

5) Como avalia a qualidade da resposta dada a sua manifestagao?

W Muito Satisfatoria
W Satisfatoria

Pouco Satisfatoria
M Insatisfatoria
B N3o sei responder

Figura 73 — Avaliag@o da qualidade da resposta encaminhada.
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6) Em relacao ao quesito tempo de resposta a solicitagdo, vocé considera que a resposta foi:

W Muito rapida, até 7 dias

M Relativamente rapida, entre 8
a 13 dias

Pouco rapida, entre 14 a 19

dias
B No limite do prazo normal,
até 20 dias
Figura 74 — Avaliacdo do tempo de resposta.
7) Vocé considera que, ao final, a sua demanda foi:
B Resolvida
46,5% , ,
B Resolvida parcialmen-
d -
" Nio foi resolvida
< ..F:;/
Figura 75 — Avaliagdo do atendimento da demanda apresentada.
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8) Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria?

B Sim
B Nio

Figura 76 — Utilizariam os servigos da Ouvidoria novamente.

9) Vocé recomendaria o canal da Ouvidoria para outras pessoas?

B Sim
B Nio

Figura 77 — Recomendariam os servigos da Ouvidoria para outras pessoas.
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10) Qual a sua sugestao para melhorar o servico da Ouvidoria do IFB?

Foram apresentadas as sugestoes:

X Opcdes de perguntas.

X Acho que estd bom neste formato. E ¢ muito bacana pois surge como uma inovagdao, um
canal pra gente resolver algumas coisas antes inimaginaveis, pela burocracia e falta de espaco. Eu
creio que precisa s6 de um pouquinho mais de objetividade para ficar excelente. Mas mesmo assim,

¢ um comeco, um bom comego. Agradego pela atengdo e desejo sucesso a toda equipe.

X Verificar se realmente foram feitas as mudancas apontadas.

X Perfeita continuem atendendo bem as pessoas.

X Penso que deveria existir a possibilidade de réplica quando a solicitagdo ndo ¢ atendida.
X A forma de registro deveria ser mais simples, como estava antes estava boa.

7.2.2 Avaliacao dos servi¢cos da Ouvidoria — Gestores do IFB

Pesquisa de satisfacao aplicada aos gestores do IFB, para avaliagdo dos servigos da Ouvidoria.

A pesquisa foi aplicada a todos os gestores do IFB, que incluem Pro-Reitores, Diretores de Campi e
Diretores Sistémicos do IFB.

Os gestores participaram de forma bastante ativa da pesquisa realizada e as contribui¢des dadas

servirdo para o aprimoramento dos servicos da Ouvidoria.

O resultado da pesquisa foi:
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1) Para vocé, a Ouvidoria tem cumprido a tarefa de mediagdo entre os usuarios dos servigos
prestados pelo IFB e as areas de interlocucdo (Unidades do IFB)?

B Sim
B Nio

Figura 78 - Para vocé, a Ouvidoria tem cumprido a tarefa de mediag@o entre os usuarios dos servigos prestados
pelo IFB e as areas de interlocugdo (Unidades do IFB)?

2) As informagdes obtidas através da Ouvidoria auxiliaram os gestores da sua unidade a executar
acoes de melhoria dos servigos prestados?

W Sim
B Nao

Figura 79 -As informagdes obtidas através da Ouvidoria auxiliaram os gestores da sua unidade a executar
acdes de melhoria dos servicos prestados?
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3) Os relatorios e os boletins bimestrais da Ouvidoria foram usados, em algum momento, como
fonte de dados para a avaliacdo e/ou monitoramento dos servigos?

B Sim
B Nio

Figura 80 - Os relatérios e os boletins bimestrais da Ouvidoria foram usados, em algum momento,
como fonte de dados para a avaliagdo e/ou monitoramento dos servigos?

4) E possivel citar algum tipo de melhoria pratica ocorrida em sua unidade a partir das sugestdes
constantes nos relatorios da Ouvidoria?

Foram citadas as seguintes melhorias:

81

X A antecipacao da Ouvidoria tem evitado perda de tempo por parte de setores naquelas
manifestagdes em que se perde tempo para esclarecer regulamentacao, etc.

X 1°Melhoria nas atividades do RA; 2° A partir de informacdes/sugestdes da Ouvidoria,
responder ao publico demandante, sempre que possivel, com fundamentagao legal.

X Colocagdo em pauta de processos que sdo apontados como falhos.

X Diversos setores do campus (DREN, CGRA, CGAE, etc) utilizaram as sugestdes para
adequacdo de procedimentos, melhoria dos processos e dos servicos prestados.

X Maior controle dos processos, elaboracdo de quadros informativos sobre os concursos
publicos, inicialmente para respostas as solicitacdes e posteriormente disponibilizagdo
dessas informagoes no site do IFB.

X Nos forneceu argumentos para solicitar capacitagdo para constru¢do de um novo site para o
IFB e um novo meio de se comunicar com os estudantes.

X Os trés ultimos processos seletivos nos trouxeram muitas reflexdes. A colaboracdo da
Ouvidoria em remeter e filtrar muitas demandas foi essencial na melhoria do trabalho. A
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Coordenacdo conseguiu melhorias no sistema ( atualizagdes feitas pela DTIC ) e uma maior
informagdo no site do IFB (feita pela DICOM ). Muito deste trabalho ¢ devido as
orientagdes também feitas pela Ouvidoria.

Revisao de procedimentos no atendimento no registro académico.

Todos os casos de ouvidoria sdo apresentados aos setores envolvidos, onde temos discussoes
e proposi¢ao de melhorias. A ouvidoria auxilia nesse processo de feedback, onde ja tivemos
pequenas mudancas de rotina como alteracdo de horario de atendimento durante processos
seletivos por exemplo.

5) Sinta-se a vontade para contribuir com sugestdes ou mesmo opinar sobre o trabalho desenvolvido
pela Ouvidoria do IFB.

Sugestodes e opinides dadas:

X

Se for possivel visita aos campi com objetivo de orientar o uso da ouvidoria conforme
previsdo legal.

Visita aos campi com objetivo de esclarecer a utilizagdo da ouvidoria conforme as normas
legais.

Nos relatorios da Ouvidoria, na parte que trata das manifestagdes recebidas, sugiro que haja
uma meng¢do a PRPI e a outros setores que nao receberam nenhum tipo de manifestagao -
seja ela de reclamacao ou elogio.

Como geralmente ndo temos manifestacdes acabamos que ndo aparecemos no relatorio e,

parece que nao existimos.

Dessa forma, sugiro uma meng¢ao logo apos a tabela de manifestagdes das unidades que nao

tiveram nenhuma manifestacao.

No mais, parabéns pelo trabalho. Gosto muito de receber os boletins da ouvidoria e a equipe

da PRPI fica muito feliz em ver um feedback do trabalho deles.

X

A Ouvidoria desenvolve um excelente trabalho e ¢ importante apoio aos campi no processo
de melhoria da prestagdo dos diversos servigos e atendimentos prestados.

A Ouvidoria tem se esforcado bastante para nos orientar quanto as respostas aos cidaddos
inclusive nos enviando fontes das fundamentagdes legais. Tem feito um excelente trabalho.

Acredito que alcangamos um formato efetivo de didlogo através da ouvidoria com a forma
de trabalho atual.

Creio que a nova politica vai melhorar bastante o trabalho. Ficam as dividas quanto as
manifestagdes de simplificagdo face a burocracia legal.
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Gostaria de parabenizar pelo 6timo trabalho e transparéncia. Mas ainda vejo o IFB muito
ineficiente quanto ao planejamento e uso de ferramentas de Gestdo. Infelizmente sdo poucos
que executam as agdes € que estdo dispostos a fazé-las e muitas vezes o Gestor ndo tem
tempo para planejar pois esta executando.

Os trabalhos da Ouvidoria tém sido muito importantes para ouvir a todos e melhorar o
servico prestado para a comunidade.

Parabenizar e desejar que continue com a busca pela transparéncia e institucionalizagdo no
IFB.

Parabéns a ouvidoria. Sugestdo, enviar lembretes antes do vencimento dos prazos.
Parabéns e continue colaborando com a transparéncia no IFB.

Parabéns para a equipe pela prontiddo no atendimento e também nas cobrangas por
respostas.

Parabéns pelo trabalho e orientagdes.

Pela Diretoria de Politicas Estudantis s6 posso agradecer pelo trabalho da Ouvidoria nas
demandas recebidas.

Sugiro apenas, se for possivel, reunides da Ouvidoria com os setores, reunides agendadas,

por exemplo, bimestralmente, para ndo onerar a equipe.

Acredito que presencialmente, podemos discutir melhor os maiores gargalos e juntos

buscarmos solugoes, atendendo ainda melhor o cidadao.

Como elogio, deixo aqui registrado a imparcialidade, disposicdo em colaborar com os

setores e a receptividade.
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7.2.3 Avaliacao dos servigos prestados pelo IFB

A pesquisa de satisfagdo Servicos do IFB foi enviada a todos os e-mails dos usuarios que
recorreram a Ouvidoria no ano de 2018.

102 pessoas responderam a pesquisa de satisfacdo referente aos servigos prestados pelo IFB, e o
resultado traz elementos importantes que podem ser aproveitados para melhoria dos servigos

prestados.

Para 2 campi (Taguatinga e Ceilandia) houve apenas uma participacdo, de forma que o resultado
obtido ndo seria suficiente para aferir de fato a qualidade dos servigos dessas unidades.

O Resultado obtido na pesquisa foi:

1) Qual ¢ o seu vinculo com o IFB?

1,0%

2,9%

M Comunidade Externa
M Estudante
Servidor docente
B Servidor técnico-
administrativo
B Terceirizado

Figura 81 -Tipo de usuario
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2) Seu vinculo esta associado a qual unidade do IFB?

Figura 82 — Unidade associada

1.0%

B Campus Brasilia

B Campus Ceilandia
Campus Estrutural

B Campus Gama

B Campus Planaltina
Campus Recanto das Emas

B Campus Riacho Fundo
Campus Samambaia

B Campus Sao Sebastido

W Campus Taguatinga

M Reitoria
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Dos quais:

10

8]
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A\
L

B Comunidade Externa
M Estudante
Servidor docente
B Servidor técnico-administrativo
B Terceirizado
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Figura 83 — Tipo de usuario x unidade relacionada

A seguir avaliagcdo da Reitoria e dos Campi
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AVALIACAO DA REITORIA

Na Reitoria a avaliagdo realizada foi referente a dois setores:

M Diretoria de Planejamento e
Orcamento
0
S00% g Pr6-Reitoria de Gestdo de

v e

Figura 84 — Unidade da Reitoria

Os assuntos relacionados a avaliacdo foram:

Desdobramentos de episodio de bullying contra aluna
Sugestao para mudangas/adaptagdes.

Planilha 47 — Assuntos relacionados na avaliagdo

Quando perguntados se antes de recorrer a Ouvidoria se o cidaddao procurou resolver primeiramente

sua demanda no setor competente pelo atendimento, o resultado foi “sim”, conforme grafico a
seguir:

Figura 85 — Antes de recorrer a Ouvidoria, procurou resolver primeiramente sua demanda no setor competente
pelo atendimento?
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Foi solicitado ao cidaddao que avaliasse a Reitoria, nos seguintes pontos: 1°) O servigo prestado; 2°)
A qualidade do atendimento pelos servidores; 3°) O cumprimento dos prazos estabelecidos; e 4°) O
atendimento telefonico.

A escala de avaliagdo compreendia as opg¢des: Excelente; Muito Bom; Bom; Razoavel; Ruim;
Péssimo; e Nao sei avaliar.

Os resultados obtidos foram:

1°) O servigo prestado:

B O Servico pres-
tado

Figura 86 — Servigo prestado pela Reitoria

O servico prestado foi avaliado como Excelente ¢ Muito Bom.
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2°) A qualidade do atendimento pelos servidores:

0,9
0,8

B A qualidade do ante-
dimento pelos servido-
res

0,3

Figura 87 — Qualidade do atendimento prestado pelos servidores da Reitoria

O atendimento prestado pelos servidores da Reitoria foi avaliado como Excelente e Muito Bom.

3°) O cumprimento dos prazos estabelecidos:

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2

B O cumprimento dos
prazos estabelecidos

Figura 88 — Cumprimento dos prazos estabelecidos.
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Quanto ao cumprimento dos prazos estabelecidos a avaliacao obtida foi Excelente e Bom.

4°) O atendimento telefonico:

0,8

03 : B O atendimento telefonico

Figura 89 — Atendimento Telefonico

O atendimento telefonico da Reitoria foi avaliado como Muito Bom e Razoavel.

Dessa forma, o resultado no geral da avaliagdo da Reitoria se apresentou bastante positiva,
conforme demonstrado no grafico abaixo:

1
0,9
0,8
0,7
0,6 -
05
04 - H Excelente
0,3 B Muito Bom
0,2 Bom
0.1 W Razoivel
0 B Ruim
Péssimo

W Nio sei avaliar
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Por fim, foi solicitado ao cidaddo que falasse sobre suas expectativas ao buscar um préximo
atendimento/servi¢o na Reitoria. As expectativas listadas foram:

X Buscar diretamente por uma orientagdo funcional.
X Ser atendida prontamente e obter respostas precisas para os questionamentos.

AVALIACAQO DOS CAMPI

Ao buscar a Ouvidoria, a demanda do cidadao estava relacionada a:

Sugestio para mudancas/adaptagdes. - 15,3%
Solicitag@o/Processo dirigido ao Campus. _ I‘),4%,-;
Pagamento de beneficios. - 6,1%
Conduta de servidor (docente/técnico-administrativo). _I 22,4%
Concurso . 1,0%

Busca de orientagéo sobre os fluxos para pedidos/atendimentos e setores responséveis. - 14,3%

Acesso aos setores/Qualidade no atendimento prestado. — 21,4%

e — a— ————
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Figura 91 — Assunto relacionado
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Quando questionados se antes de recorrer a Ouvidoria procuraram resolver primeiramente a
demanda no setor competente pelo atendimento no campus, o resultado apresentado foi:

B Nio
B Sim

Figura 92 — Procuraram resolver a demanda no campus antes de recorrer a Ouvidoria

Foi solicitado ao cidaddo que avaliasse os campi, nos seguintes pontos: 1°) O servigo prestado; 2°) A
qualidade do atendimento pelos servidores; 3°) O cumprimento dos prazos estabelecidos; 4°) A
qualidade do ensino; e 5°) O atendimento telefonico.

A escala de avaliagdo compreendia as opgdes: Excelente; Muito Bom; Bom; Razoavel; Ruim;
Péssimo; e Nao sei avaliar.

Os resultados obtidos foram:

1°) O servigo prestado:

M Excelente
B Muito Bom
Bom
B Razoavel
21,6® Ruim
Péssimo
B Nio sei avaliar

Figura 93 — Servico prestado
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Analisando por unidade a qualidade do servigo prestado temos:

12 r
10 7
8 r
6 B Excelente
B Muito Bom
4 Bom
M Razoavel
) - W Ruim
" Péssimo
0 B Nio sei avaliar
D N > & ] & 3© R 40 >
O A A F & &
o) & N o & o o & o W
N ¥R ¥ S
> S S S S © @ e S
K N & IS & & & S s s
C)rb ‘b@ ‘b‘”& Q @ ?Jdb Q,.:% QQ' Q-c’ QQ’
< @) ob' .;S- 6& o"b-@ \& G‘br&
& & &
C‘"’@

Figura 94 — Avaliag8o do servigo prestado

B Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

M Ruim

1,0 Pgssimo

M Nio sei avaliar

23,7%

18.4%

Figura 95 — Campus Brasilia
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Figura 96 — Campus Ceilandia

Nao teve avaliagdo

Figura 97 — Campus Estrutural

W Excelente

B Muito Bom
Bom

W Razoavel

H Ruim
Péssimo

W Nio sei avaliar

H Excelente

B Muito Bom
Bom

M Razoavel

M Ruim
Péssimo

W Nio sei avaliar

W Excelente

W Muito Bom
25,0%
Bom
B Razoavel
W Ruim
Péssimo
M Nio sei avaliar
33.3%
Figura 98 — Campus Gama
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20,0%

B Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

B Ruim

LY | .

29,7 ¥éssimo

W Nio sei avaliar

Figura 99 — Campus Planaltina

25,0%

B Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

B Ruim
Péssimo

B Nio sei avaliar

75,0%

Figura 100 — Campus Recanto das Emas

M Excelente

B Muito Bom
Bom

M Razoavel

H Ruim
Péssimo

M Nio sei avaliar

Figura 101 — Campus Riacho Fundo
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M Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

M Ruim

© Péssimo

66,7% ; i
MW Nio seiavaliar

Figura 102 — Campus Samambaia

M Excelente

™ Muito Bom
Bom

W Razoavel

M Ruim

© Péssimo

L1}
33,3% B Nio sei avaliar

Figura 103 — Campus Sao Sebastiio

MW Excelente

B Muito Bom
Bom

Razoavel

B Ruim

I Péssimo

B Nio sei avaliar

Figura 104 — Campus Taguatinga
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2°) A qualidade do atendimento pelos servidores:

6.8%

6,8%

MW Excelente
B Muito Bom
18,9%- Bot
M Razoavel
H Ruim
Péssimo
M Nio sei avaliar

29,7%

Figura 105 —Qualidade do atendimento prestado pelos servidores

Analisando por unidade a qualidade do atendimento prestado pelos servidores temos:

12
10
8
6 M Excelente
4} M Muito Bom
) Bom
0 B Razoavel
o & & & &% P o @ .R?"T’
{&:3\ & & ‘y <5 QQ‘Q' N ;§}‘\ :;;'50 Péssimo
\{:2) %(_j"} & & %Q\‘b9 W X° & oc,%o &‘b@’ H Nio sei avaliar
L o
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Figura 106 — Avaliagdo da qualidade do atendimento prestado pelos servidores
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5.3%

5,3%

B Excelente
B Muito Bom
26,3%' Bom
B Razoavel
M Ruim
Péssimo
B Nio sei avaliar

13,2%

289%

Figura 107 — Campus Brasilia

H Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

B Ruim
Péssimo

M Nio sei avaliar

100,0%

Figura 108 — Campus Ceilandia

Nio teve avaliacdo

M Excelente

B Muito Bom
Bom

M Razoavel

M Ruim
Péssimo

M Nio sei avaliar

Figura 109 — Campus Estrutural
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M Excelente
B Muito Bom
Bom
] M Razoavel
]J B Ruim
~ 41,79 Péssimo
Ny W Nio sei avaliar

Figura 110 — Campus Gama

20,0%

M Excelente
B Muito Bom
Bom
W Razoavel
B Ruim

20,0%7 Péssimo
it M Nio sei avaliar

b AN

60,0% " =

ee= e

Figura 111 — Campus Planaltina

M Excelente

B Muito Bom
Bom

W Razoavel

B Ruim
Péssimo

M N3o sei avaliar

Figura 112 — Campus Recanto das Emas
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B Excelente

B Muito Bom
Bom

W Razoavel

B Ruim
Péssimo

6,7% B Nio sei avaliar

Figura 113 — Campus Riacho Fundo

33.3% 33M%xcelente

M Muito Bom
Bom

Razoavel
Ruim

Péssimo

M Nio sei avaliar

) ) . 33,3%
Figura 114 — Campus Samambaia

16,7% . 16,7%

MW Excelente

B Muito Bom
Bom

W Razoavel

M Ruim
Péssimo

3,3'® Nio sei avaliar

Figura 115 — Campus Sdo Sebastido
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M Excelente

M Muito Bom
Bom

B Razoavel

B Ruim

= Péssimo

M Nio sei avaliar

Figura 116 — Campus Taguatinga

3°) O cumprimento dos prazos estabelecidos:

13,5% 7%

o 122%

M Excelente

. : B %uito Bom
7,6% 'l Bom
Razoavel
Ruim

16 Bésgsimo

W Nio sei avaliar

28,4%

Figura 117 — Cumprimento dos prazos estabelecidos

Analisando por unidade o cumprimento dos prazos estabelecidos temos:

10 1/
8 .
6 1%
4 W Excelente
f i q B Muito Bom
2 | Bom
0! B Razoavel
W o N > & o D> a0 > B Ruim
{b"—}} ,59& ‘Q}@ (5&& ,SL\-& ij‘{b \}Qb ép@ G;Sb ,'\_&% W Péssi
) s;}\ Qg'}@ > \‘}Q’ b‘?hf’ c><¢ @q" CJEP% %Q?’ SSULY
3 5 X F F o7 &P B Nio sei avaliar

b
Figura 118 — Avaliagio do cumprimento dos prazos estabelecidos
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10,5% L M Excelente
i ® Muito Bom
Bom
10,5% g Razoavel
B Ruim
| Péssimo

13,2%

26,3% B Nio sei avaliar

21,1%

Figura 119 — Campus Brasilia

M Excelente

B Muito Bom
Bom

W Razoavel

M Ruim

= Péssimo

W Nao sei avaliar

Figura 120 — Campus Ceilandia

Nio teve avaliacdo

B Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

W Ruim

! Péssimo

M Nao sei avaliar

Figura 121 — Campus Estrutural
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25,0%

41,7%

Figura 122 — Campus Gama

40,0% 40,0%

Figura 123 — Campus Planaltina

50,0%

Figura 124 — Campus Recanto das Emas
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B Ruim
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B Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

M Ruim

" Péssimo

B Nio sei avaliar

25,0%
Figura 125 — Campus Riacho Fundo

B Excelente

B Muito Bom
Bom

M Razoavel

M Ruim

© Péssimo

MW Nio seiavaliar

100,0%

Figura 126 — Campus Samambaia

W Excelente
B Muito Bom
Bom
B Razoavel
B Ruim
' Péssimo
M Nio seiavaliar

Figura 127 — Campus Sao Sebastido
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B Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

W Ruim
Péssimo

B Nio sei avaliar

Figura 128 — Campus Taguatinga

4°) A qualidade do ensino:

W Excelente
»1% @ Muito Bom
Bom

35,1%

B Razoavel
M Ruim

7.6% Péssimo

Figura 129 — Qualidade do Ensino

Analisando por unidade a qualidade do ensino ofertado, temos:

10 -
8 |
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i | i
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Figura 130 — Avaliacdo da qualidade do ensino

B Nio sei avaliar
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53% B Excelente
B Muito Bom
Bom
B Razoavel
13.2% M Ruim
! Péssimo
B Nio sei avaliar

23,7%

Figura 131 — Campus Brasilia

M Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

B Ruim

' Péssimo

B Nio sei avaliar

Figura 132 — Campus Ceilandia

Nio teve avaliagdo

B Excelente

B Muito Bom
Bom
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B Ruim
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M Nao sei avaliar

Figura 133 — Campus Estrutural
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W Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

B Ruim
Péssimo

B Nio sei avaliar

16,7%

41,7%

Figura 134 — Campus Gama
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Bom
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H Ruim
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20,0%

Figura 135 — Campus Planaltina

M Excelente
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B Nio sei avaliar

Figura 136 — Campus Recanto das Emas
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MW Excelente

B Muito Bom
Bom

W Razoavel

B Ruim
Péssimo

M Nio sei avaliar

25,0%

Figura 137 — Campus Riacho Fundo
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W Muito Bom
Bom
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M Ruim
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100,0% M Nio sei avaliar

Figura 138 — Campus Samambaia

B Excelente
W Muito Bom
16,7% Bom
B Razoavel
M Ruim
Péssimo

50,0%

W Nio sei avaliar

16,7%

Figura 139 — Campus Sao Sebastido
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B Excelente

B Muito Bom
Bom

B Razoavel

M Ruim
Péssimo

B Nio seiavaliar

Figura 140 — Campus Taguatinga

5°) O atendimento telefonico:

9,5%

M Excelente

B Muito Bom
Bom

M Razoavel

M Ruim
Péssimo

B Nio sei avaliar

9.5%
Figura 141 — Qualidade do atendimento telefonico
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Analisando por unidade a qualidade do atendimento telefonico, temos:

8

7

6

5

4 B Excelente

3 ® Muito Bom

2 Bom

1 M Razoavel

0 M Ruim

B Péssimo

\}EDQ’“ B Ndo sei avaliar

Figura 142 — Qualidade do atendimento telefnico por campus
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Figura 143 — Campus Brasilia
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Figura 144 — Campus Ceilindia
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Nio teve avalia¢do

B Excelente

B Muito Bom
Bom

M Razoavel

W Ruim
Péssimo

B Nao sei avaliar

Figura 145 — Campus Estrutural
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33.39
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Figura 146 — Campus GGama
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Figura 147 — Campus Planaltina 20,0%
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Bom
| W Razoavel
 ®Ruim
Péssimo
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Figura 148 — Campus Recanto das Emas
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Figura 149 — Campus Riacho Fundo
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Figura 150 — Campus Samambaia R ——
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16,7%
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B Muito Bom
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Figura 151 — Campus Sao Sebastido 16.7%
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Figura 152 — Campus Taguatinga
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Foi solicitado, ainda, na pesquisa de satisfagdo que o usuario apontasse qual setor ele considerava
prestar o melhor e o pior atendimento.
O Resultado consta nos graficos a seguir:

Presta o melhor atendimento:

M Biblioteca
B NAPNE

Coordenagdo de Assisténcia Es-
tudantil

B Coordenacéo de Estagio
W Coordenacao de Registro Acadé-
mico
Coordenacéo Pedagdgica
B Nao sei avaliar
Nenhum
W Protocolo
Tecnologia da Informacao
B Todos

1,0%

T218%

Figura 153 — Presta o melhor atendimento

Os setores mais bem avaliados foram Biblioteca e Coordenagao de Assisténcia Estudantil.
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Figura 154 — Presta o melhor atendimento

Esses setores avaliados positivamente na prestacdo dos servigos foram em sua maioria do Campus
Brasilia e Campus Gama.
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Presta o pior atendimento:

H Dire¢do de Ensino
M Biblioteca

Coordenacdo de Assisténcia Es-
tudantil

M Coordenacdo de Estagio

M Coordenacgdo de Registro Acadé-
mico

Coordenacio do curso
M Coordenagdo Pedagogica
Nenhum
W Nio sei
W Aquisigdes e Contratos
H Todos

Figura 155 — Presta o pior atendimento

Os setores avaliados como piores prestadores de atendimento foram Registro Académico e

Coordenagdo de Estagio.
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Figura 156 — Presta o pior atendimento

Esses setores avaliados negativamente na prestacdo dos servigos foram em sua maioria do Campus

Brasilia e Campus Gama.

Por fim, foi solicitado ao cidaddo que falasse sobre suas expectativas ao buscar um proximo

atendimento/servigo no Campus. Abaixo constam algumas das expectativas listadas:

X A biblioteca poderia emprestar livros para comunidade externa mediante cadastro e ampliar
um pouco o horario e dias de funcionamento

X A expectativa € na resolucdo e/ou resposta da demanda apresentada

X Busco a reabertura da biblioteca para a populagcdo externa, a unidade e boa, agradavel e
limpa. Os funcionérios sdo educados e bem calmos. Gostaria que fosse avisada se houver a
reabertura. Obrigada.

X Espero que as demandas dos estudantes sejam tratadas com respeito.
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Espero que no proximo semestre, a coordenacdo esteja mais presente tanto na coordenagao
quanto nas salas de aulas e busque escutar as necessidades e sugestoes dos alunos. Que os
professores cumpram os prazos estabelecidos para langamento de notas e aplicacdo de
provas de recuperagdo, que apresentem o cronograma de aulas que serdo ministradas durante
todo o semestre, de forma que os alunos possam acompanhar quais as datas serdo
ministrados conteudos, atividades, trabalhos, provas e recuperagao.

Espero que seja resolvido, € que o setor ndo deixe de assumir suas culpas.

Espero ser atendida de modo mais gentil, e com menos de caso. Uma vez que, a maioria das
vezes que busco atendimento sinto que estou incomodando o servidor

Espero ser melhor atendida

Melhoras com os alunos, mais aten¢do e carinho , pois quando a gente procura algum
funciondrio no IFB ¢ porqué realmente estamos precisando de ajuda!

O fato de nao ter pessoas para atendimento no hordrio noturno, somente de dia e para quem
trabalha o dia todo passa a ser um transtorno.

Prestar servigo com qualidade, a fim de solucionar as duvidas e problemas dos estudantes.
Primeiramente, ter uma horario compativel com nosso horério de curso, eu por exemplo
estudo a noite e muitos servigos sdao  prestados manha e  tarde
Segundamente, ter uma prazo compativel com a complexidade da solicitagdo ou indicar em
qual nivel serd tratada a demanda e em caso de ndo atendimento em tempo héabil comunicar
o aluno ou solicitante. E por fim ter a demanda atendida.

Que ao atenderem a comunidade externa, os servidores busquem nao rotular a populagao
que busca informagdes, pois existem pessoas que realmente tém interesse de participar de
processos seletivos e sdo mal atendidos, afastando essas pessoas ainda mais das atividades
realizadas pelos campi.

Que as informagdes prestadas sejam comunicadas para os servidores do setor de forma
igualitaria.

Que os servidores tenham as informagdes e atendam com bom humor e, principalmente,

impessoalidade.
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X Que quando eu for a qualquer setor seja recebida com simpatia . Pois alguns servidores
tratam melhor, quem tem boa aparéncia.

X Que seja ouvida e atendida.

X Rapidez na entrega de declaragdes e documentos solicitados.

X Ser atendido com exatiddao de informacdes, porque tudo que voc€ precisa saber tem
divergéncia.

X Ter a solicitacdo atendida ou pelo menos ter a informagao correta.

X Ter os problemas resolvidos.

8. DAS SUGESTOES DA OUVIDORIA PARA O IFB

8.1 Ouvidoria

Considerando as manifestagdes recebidas no ano de 2018, a Ouvidoria do IFB sugere as seguintes
providéncias para o aprimoramento da prestacao de servi¢os ao usuario:
I. Cumprir com os cronogramas estabelecidos nos editais de selecao.
No inicio do ano de 2018 foram recebidas manifestagdes que questionavam o cumprimento dos
prazos estabelecido nos cronogramas dos editais.
Para garantir a transparéncia e o tratamento isonOmico € necessario que haja o cumprimento do
cronograma.
Caso nao seja possivel, publicar retificacdo com antecedéncia, para que seja de conhecimento dos
cidaddos.
II. Estabelecer normativa que trate do uso das bibliotecas dos campi pela comunidade externa.
III. Cumprir com os prazos estabelecidos na Portaria Normativa 003, de 03 de junho de 2014,
que trata dos prazos para emissdo dos documentos académicos.
Foram recebidas manifestagcdes de alunos concluintes que estavam aguardando mais de 6(seis)

meses para conseguir receber o diploma/certificado de conclusao.
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IV. Garantir a transparéncia, seguindo as sugestdes dadas pelo SIC, e manter atualizadas essas
informacdes.
Foram recebidas manifestacdes que apontavam publicacdes desatualizadas. Ao acessar o site do [FB
¢ possivel verificar que as publicacdes das Portarias ndo estdo atualizadas.
E possivel verificar, ainda, informagdes dos campi também desatualizadas.
V. Verificar a possibilidade de criar e-mail de suporte para o Portal do Estudante.
Diversos alunos realizam o registro de manifestacdo contendo dificuldades de acesso ao Portal.
Alguns campi acabam orientando esses alunos a procurarem a Ouvidoria para tentar resolver o
problema.
VI. Zelar pela garantia do atendimento aos estudantes contemplados pelo Programa de
Assisténcia Estudantil.
Alguns alunos protocolaram manifestagdes relatando ndo recebimento de bolsa por ndo ter
percentual minimo de frequéncia no més aferido.
Apos verificagdo de algumas unidades, identificou-se que houve falha na afericdo por nao
atualizacao dos diarios.
E preciso que seja feito o acompanhamento e sejam tomadas as medidas necessarias para que o
preenchimento dos didrios acontegam conforme previsto nos regulamentos do IFB.
VII. Revisar as normativas internas, regulamentos e editais de modo a atender aos comandos
legais da desburocratizacao e simplificagdo do atendimento ao cidadao.
No procedimento de matricula dos candidatos convocados observar ao disposto na Nota Técnica
02/2013, que trata da documentacao para matricula; e Nota Técnica 08/2018, que trata da

simplificacdo e desburocratizagao.

120

==! SGAN 610, Modulos O, E, Fe G

Asa Norte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
EEN INSTITUTO FEDERAL
BE® Brashia {611 2103-2154 | ifb.edu.br



8.2 Servi¢o de Informacao ao Cidadao — SIC

Para o relatério de 2018, a Ouvidoria lista a seguir as sugestdes de melhoria na prestacao de servicos de informacgao ao cidaddo, conforme segue:

Os itens analisados sdo referentes a transparéncia ativa do 6rgao e ocupam o menu “Acesso a Informac¢ao” do site institucional, nos termos do "Guia de

publicagcdo ativa nos sitios eletronicos dos orgdos e entidades do Poder Executivo Federal", disponivel no Portal de Acesso a Informagdo

(http://www.acessoainformacao.gov.br/lai-para-sic/sic-apoio-orientacoes/guias-e-orientacoes)

Assuntos do Menu "Acesso Item URL Dt. Ultima
a Informacao" Atualizacio
O ¢6rgao divulga sua estrutura organizacional [organograma] até o 4° nivel http://www.ifb.edu.br/institucional 25/10/2018

INSTITUCIONAL

hierarquico? (Decreto n® 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, 1)

O ¢6rgao divulga suas competéncias até o 4° nivel hierarquico? (Decreto n° 7.724/
2012, art. 7°, § 3°, 1)

http://www.ifb.edu.br/institucional ?id=3268

O orgao divulga a base juridica de sua estrutura organizacional e competéncias até o
4° nivel hierarquico? (Decreto n° 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, 1)

http://www.ifb.edu.br/institucional?id=3270

O ¢6rgao divulga lista de seus principais cargos e respectivos ocupantes [“quem ¢é
quem’’] até o 5° nivel hierarquico?

http://www.ifb.edu.br/institucional

O o6rgdo divulga telefones, enderecos e e-mails de contato dos ocupantes de seus
principais cargos até o 5° nivel hierarquico?

http://www.ifb.edu.br/reitori/estrutura-
administrativa

O o6rgdo divulga a agenda de autoridades até o 4° nivel hierarquico? (art.11, Lei n°
12.813/2013)

http://www.ifb.edu.br/institucional

O ¢6rgao divulga os horérios de atendimento ao publico? (Decreto n® 7.724/ 2012,
art. 7°, § 3°, 1)

http://www.ifb.edu.br/institucional ?id=2985

O orgao publica os curriculos de todos os ocupantes de cargos de diregdo e
assessoramento superior? (Manifestagdo n°® 2, de 10 de dezembro de 2015, do
Conselho de Transparéncia Publica e Combate a Corrupgéo)

1. Estabelecer rotina de atualizacdo de tais informagdes na Reitoria e na aba correspondente de cada Campus.
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Sugestoes

ACOES E PROGRAMAS

2. Divulgar a agenda das demais autoridades ocupantes de cargos de diregdo até o 4° nivel hierarquico - DAS 6 ¢ 5 ou equivalentes.

3. Inserir link para acesso ao curriculo lattes dos ocupantes dos cargos de diregao.

O orgao divulga lista dos programas, projetos e agoes executados? (Decreto n°
7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, II)

http://www.ifb.edu.br/acoes-e-programas

O o6rgido divulga a indicag@o da unidade responsavel pelo desenvolvimento e
implementagdo de seus programas, projetos e acdes? (Decreto n® 7.724/ 2012, art.
7°, § 3°, 10)

O orgdo divulga as principais metas de seus programas, projetos e agdes? (Decreto
n°® 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, II)

O o6rgio divulga os principais resultados de seus programas, projetos e acdes?
(Decreto n® 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, II)

O orgdo divulga sua Carta de Servigo?

http://www.youblisher.com/p/1427412-Carta-
de-Servicos-ao-Cidadao-IFB/

O o6rgido divulga indicadores de resultado ¢ impacto, quando existentes, relativos a
seus programas, projetos e acdes? (Decreto n® 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, II)

O o6rgao divulga informagdes gerais sobre programas que resultem em rentncias de
receitas?

O orgdo divulga informagdes sobre programas financiados pelo Fundo de Amparo
ao trabalhador — FAT? (Decreto n° 7.724/2012, art. 7°, IX)

13/10/2015

Sugestoes

PARTICIPACAO
SOCIAL

1. Revisdo integral e atualizagdo do conteudo publicado neste item.

Considerando que ha diversos tipos de programas e projetos
institucionais informados no PDI, é importante que cada
area responsavel revise se as informagdes exigidas pela Lei
estdo devidamente publicadas na transparéncia ativa, nesta

secao.

2. Atualizag@o da Carta de Servigo ao Usuario.

O o6rgdo divulga informagdes sobre as instancias e mecanismos de participagdo
social que disponibiliza? (Lei n® 12.527/2011, art. 9°, 1I)

Naio existente
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Sugestoes

1. Adicionar esta se¢@o no menu "Acesso a Informacdo", conforme Guia da Transparéncia Ativa: http://www.acessoainformacao.gov.br/lai-para-
sic/sic-apoio-orientacoes/guias-e-orientacoes/gta-5a-versao.pdf

2. Reunir neste item todas as informacdes referentes as diversas formas de incentivo a participagdo popular realizadas pelo IFB, como Ouvidoria;
audiéncias e consultas publicas; conselhos e 6rgos colegiados; conferéncias; etc.

RECEITAS E DESPESAS

CONVENIAOS E O o6rgido divulga informagdes sobre os repasses e transferéncias de recursos http://www.ifb.edu.br/convenios 05/12/2013
TRANSFERENCIAS financeiros? (Decreto n® 7.724/2012, art. 7°, § 3°, 11I)
1. Verificar os links disponibilizados em nossa pagina para consulta no Portal da Transparéncia ¢ SICONV. No caso de disponibilizar o link para
Sugestdes acesso ao Portal da Transparéncia, a pagina redirecionada ja deve apresentar os dados referentes ao Orgédo (26428).

2. Atualizar a nomenclatura do item no menu, que consta apenas CONVENIOS.

O orgao divulga informagdes sobre sua receita ptblica?

O orgdo divulga informagdes detalhadas sobre a execugdo orgamentaria de suas http://www.ifb.edu.br/despesas 05/12/2013
despesas (por unidade orcamentaria)? (Decreto n® 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, IV)

O o6rgiao divulga informagdes detalhadas sobre a execugdo financeira de suas http://www.ifb.edu.br/despesas
despesas? (Decreto n® 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, IV)

O orgao divulga informagdes detalhadas sobre suas despesas com didrias e http://www.ifb.edu.br/despesas
passagens? (Decreto n° 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, IV)

Sugestoes

1. Verificar os links disponibilizados em nossa pagina para consulta aos sites externos. Os links remetem a mensagem de paginas ndo
encontradas. No caso de disponibilizar o link para acesso ao Portal da Transparéncia, a pagina redirecionada ja deve apresentar os dados
referentes ao Orgdo (26428).

2. 2. Atualizar a nomenclatura do item no menu, que consta apenas DESPESAS.

O o6rgdo divulga informagdes sobre suas licitagdes? (Decreto n° 7.724/ 2012, art. 7°, | http://www.ifb.edu.br/licitacoes-e-contratos | 27/11/2018

LICITACOES E §3°,V)
CONTRATOS O o6rgiao divulga informagdes sobre os contratos firmados em seu ambito? (Decreto | http:/www.ifb.edu.br/licitacoes-e-contratos
n® 7.724/ 2012, art. 7°, § 3°, V)
Sugestdes 1. Verificar os links disponibilizados para consulta aos sites externos. Os links remetem a mensagem de paginas ndo encontradas. No caso de

disponibilizar o link para acesso ao Portal da Transparéncia, a pagina redirecionada ja deve apresentar os dados referentes ao Orgao (26428).
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O o6rgdo divulga informagdes sobre seus servidores? (Decreto n® 7.724/ 2012, art. http://www.ifb.edu.br/servidores-ifb
7°,§ 3%, VI)
O orgdo divulga as integras dos editais de concursos publicos realizados? (Decreto | http://www.ifb.edu.br/certames/concursos
SERVIDORES n° 7.724/2012, art. 7°, § 3°, VI)
O o6rgio divulga a relagdo completa de empregados terceirizados? (Lei n° http://www.ifb.edu.br/licitacoes-e-contratos
13.408/2016, art. 133)
Sugestdes 1. Publicar lista dos servidores docentes de acordo com a Area de conhecimento, conforme Edital de ingresso, e titulagio.

2. No caso de disponibilizar o link para acesso ao Portal da Transparéncia, a pagina redirecionada ja deve apresentar os dados referentes ao Orgio
(26428).

3. Publicar nesta se¢do o demonstrativo dos cargos ocupados e vagos de servidores técnico-administrativos, conforme determinagao do § 1°, Art.
40, do Decreto n® 7.311/2010 e manté-lo atualizado.

4. Publicar lista integral dos estagiarios e bolsistas contratados pelo IFB.

5. Publicar o quantitativo de cargos e fungdes do IFB.

O o6rgdo divulga em seus sitios eletronicos as respostas a perguntas mais frequentes | http://www.ifb.edu.br/perguntas-frequentesss | 13/10/2015

DADOS ABERTOS

PERGUNTAS da sociedade?
FREQUENTES
Sugestdes 1. Verificar as informagdes ja divulgadas de acordo com a respectiva area e tema, atualiza-las, se necessario, e incluir outros conjuntos de

informagdes que considerar relevantes para o publico.

O orgao divulga informagdes sobre a implementacdo da politica de dados abertos? | http://diretorios.ifb.edu.br/diretorios/907

O site do orgdo possibilita gravacdo de relatorios em diversos formatos eletronicos,
inclusive abertos e ndo proprietarios (tais como planilhas e texto, de modo a
facilitar a analise das informagdes)?

Planilha 48 — Sugestoes SIC
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9. RETORNO DAS UNIDADES DO IFB EM RELACAO AS SUGESTOES CONSTANTES NO RELATORIO DO ANO DE 2017

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

SUGESTAO

(a) Padronizar o Processo Seletivo dos Cursos Técnicos de Educagdo a Distancia com os Cursos Técnicos

Presenciais:

Pro-Reitoria de Ensino

A sugestdo nao foi acatada pela unidade, sendo apresentado o seguinte:

O ideal ¢ a convergéncia dos cronogramas dos cursos. Entretanto, a oferta de cursos na modalidade a distancia, no formato
atual, segue cronograma de pactuacao da SETEC/MEC. Nao pe de autonomia da instituicdo ofertar no seu melhor tempo,
uma vez que as pactuacdes sdo frutos de fomentos, a exemplo do Bolsa-Formagao. Sabemos do desconforto gerado para
os alunos, o que nos afeta profundamente a nivel de organizacao e geréncia das equipes de trabalho. Existe um movimento
dos institutos para sensibilizar a SETEC quanto o periodo de pactuacdes, de modo a ndo ocorrer no fim de ano, com
descentralizacdo aligeirada dos recursos financeiros. Quanto a padronizacao dos procedimentos para o processo seletivo
de cursos de mesmo nivel, informamos que vamos aperfeigoar visando melhor atendimento da comunidade e
transparéncia no processo.

Encaminhamentos:

1. O setor ndo pode se comprometer com a convergéncia dos calendarios referente aos processos seletivos, pois depende
das providéncias e pactuacgdes realizadas pela SETEC/MEC.

2. O setor tomaré providéncias para deixar o processo seletivo mais proximo dos cursos presenciais.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

(b) Estabelecer normas para os Cursos Técnicos de Educagdo a Distancia, de forma a prever o cumprimento do
calendario académico e a entrega de diarios e demais documentos escolares ao Registro Académico, proporcionando

ao estudante o acesso as informagoes referentes a sua vida académica de forma mais rapida e menos burocratica.

Pro-Reitoria de Ensino

Aperfeicoar o acompanhamento da situagdo dos alunos em curso.
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RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

(c)

candidatos para as vagas de cursos técnicos.

Averiguar os problemas ocorridos no Sistema de Processo Seletivo (SPS) que dificultaram a inscrigdo dos

Diretoria de Tecnologia da
Informag¢ao e Comunicagao
do IFB

Em parceria com a Pré-Reitoria de Ensino ficou acordado e devidamente documentado que ndo havera modificagdes de
evolugdo no software SPS na véspera de qualquer processo seletivo que utilize o respectivo software. Apenas
modificagdes para corrigir erros criticos no SPS e que estejam impactando a realizacdo do processo seletivo serdo
realizadas, depois de deliberagdo e aprovacao por parte da equipe da PREN e da DTIC.

Pro-Reitoria de Ensino

A Pr6-Reitoria de Ensino reconhece a existéncia de intercorréncias no processo seletivo para ingresso em 2018/01.

A partir da mudanca de legislacdo em relagdo a lei de cotas foram necessarios diversos procedimentos, administrativos e
posteriormente de tecnologia.

O ajuste nos Sistemas que envolvem o ingresso do estudante e a antecipagdo do processo seletivo junto ao evento do
Conecta (2017) nao permitiram a testagem completa dos sistemas, tendo tido como consequéncia eventualidades no ato da
inscricdo e sorteio.

Tais eventualidades foram em tempo solucionadas, sem que os candidatos tivessem prejuizos.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

@

Averiguar a viabilidade de aprimoramento do Sistema de Processo Seletivo (SPS) do IFB.

Diretoria de Tecnologia da
Informacao e Comunicagdo
do IFB

A funcionalidade sugerida esta na lista de melhoria do SPS, essa demanda devera ser atendida a partir da priorizacao da
Pro-Reitoria de Ensino.

Pro-Reitoria de Ensino

Informamos que ¢ uma meta desta Pro-reitoria o aprimoramento do SGPS e SPS.

Estdo sendo realizadas reunides com DTIC para desenvolver novas funcionalidades e aprimorar requisitos ja existentes no
sistema de forma a otimizar os fluxos de trabalho da Coordenacdo de Ingresso Estudantil e das comissdes de processo
seletivo nos campi; bem como uma maior celeridade e melhor interagdo do candidato no procedimento de inscrigao.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

(e)

letivo.

Normatizar o fluxo para pedido de revisdo de notas de avalia¢do dos cursos superiores do IFB durante o periodo

126



Pro-Reitoria de Ensino

Sera tratada proposta no Forum de Graduagdo, com posterior encaminhamento ao CEPE para analise e posterior
encaminhamento a0 CONSUP para aditamento a Resolugao n° 027/2016/CS-IFB.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

i) Fiscalizar os procedimentos de realizagdo de cancelamento de matricula nos Cursos Técnicos Integrados do IFB,

quando se tratar de aluno menor de 18 anos de idade.

Campus Brasilia

A reclamag¢do da demandante ndo ¢ procedente. O campus Brasilia realiza o acompanhamento bimestral dos alunos e os
pais sao chamados as reunides familia-escola, onde sdo entregues os boletins e sdo realizadas reunides com docentes,
coordenadores pedagogicos e responsavel pelos alunos. Portanto, se os responsaveis ndo comparecem a escola nesses
momentos, 0 acompanhamento do percentual fica inviabilizado.

Aos pais que ndo comparecem as reunides sao emitidos comunicados via e-mail (quando disponivel).

Os responsaveis também devem procurar a instituigdo para comunicar os motivos de faltas de seus filhos menores de
idade.

Nesse semestre ja estamos notificando, ale'm dos pais, o Conselho Tutelar a respeito das faltas dos alunos de ensino
médio que se encontrar em patamar de 20% a mais.

Nos moldes do exposto pela nossa Magna Carta, especialmente no que versam os artigos 205 a 229, aos pais reclama o
dever escolar muito maior do que o requerido ao Estado no fornecimento da educacdo, sendo vejamos:

Art. 205 A educagdo, direito de todos e dever do estado e da familia, sera promovida e incentivada com a colaboragado da
sociedade, visando ao pleno desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua qualifica¢do
para o trabalho.

(..)

Art. 229 Os pais tém o dever de assistir, criar e educar os filhos menores, ...

Tanto ¢ assim que o Estatuto da Crianca e do Adolescente — ECA (Lei n°® 8.069/1990) prevé que os pais ou responsaveis
legais tem a obrigacdo de matricular seus filhos ou pupilos na rede regular de ensino (art. 55)

Nesse diapasdo, o Coédigo Civil (Lei n® 10.406/2002), ndo deixa duvidas que compete a ambos os pais, dirigir a criacdo
dos filhos e sua educagao (art. 1634, I).

Estar presente na vida dos filhos ¢ um dever dos pais, também expresso no art. 129, inciso V, do ECA, in verbis:

Art. 129. Sao medidas aplicaveis aos pais ou responsavel:

(...)
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V — obriga¢do de matricular o filho ou pupilo e acompanhar sua frequéncia e aproveitamento escolar; (sem grifos no
original)

Assim ndo resta qualquer duvida quanto a obrigacdo dos pais (ou responsaveis) em acompanhar a frequéncia e o
aproveitamento escolar de seus filhos.

O mero colocar na escola, consoante o exposto art. 55 do ECA, ndo elide a obrigacdo dos pais de garantir a permanéncia,
bem como de observar e participar da evolugdo escolar da crianga ou adolescente, avaliando seus progressos individuais e
estimulando-os para que o estudo lhe seja rendoso.

Campus Ceilandia

Disponibilizagdo de um formulario online para que os professores informem a CDAE os casos de alunos faltosos; contato
feito pela CDAE com alunos e responsaveis quando ocorrerem faltas seguidas; divulgacao e estimulo do uso do Portal de
Estudante, viabilizando o cadastramento dos pais e responsaveis para acompanhamento das notas e faltas dos seus filhos;
acompanhamento da entrada e saida dos alunos menos de idade pelas Assistentes de Aluno do Campus; realizagdo de pré
conselhos de classe, evento que antecede o Conselho de Classe e que serve para a realizacdo de um diagndstico prévio e
encaminhamentos de solugdes para os problemas das turmas, contribuindo, por conseguinte, para a redu¢do da evasao;
orientacdo para as coordenagdes de curso, pedagogica e de assisténcia estudantil sobre a necessidade de comunicar aos
pais ou responsaveis sobre faltas dos alunos e ao Conselho Tutelar, quando as faltas nao justificadas somarem mais de
15%.

Campus Estrutural

O Campus acata a sugestdo proposta pela Ouvidoria e acrescenta que o CEST comegou a ofertar o Curso Técnico
Integrado apenas em 2018 e, até o momento, ndo precisou realizar nenhum cancelamento de matricula nesse periodo.
Entretanto a equipe técnica esté alertada quanto aos cuidados nesse tipo de situagao.

Campus Gama

Com a implantagao do Portal do Estudante, os pais e responsaveis pelos estudantes dos cursos integrados do Campus
Gama foram informados da possibilidade de acompanhamento do rendimento bem como da frequéncia dos seus filhos na
escola. Além da divulgagdo de tais funcionalidades no SGA, os pais recebem boletim escolar dos seus filhos em todas as
reunides bimestrais, sendo possivel também nesse momento o acompanhamento da frequéncia dos mesmos. O
cancelamento de matricula previsto no Art. 28 da Resolu¢ao n® 01/2016/CS-IFB s6 ¢ realizado no Campus Gama apos a
confirmagdo de contato com os responsaveis por meio de acompanhamento da presenga destes nas reunides de pais.

Campus Planaltina

Eu, Ana Karolina Pinto da Silva, Técnica em Assuntos Educaionais da Coordenagdao de Assisténcia Estudantil, estou
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responsavel, desde o iniioc do ano letivo de 2018, pelo acompanhamento das frequéncias dos alunos mediante
preenchimento do Sistema de Gestdo Académica — SGA, por parte dos professores.

Os altos indices de falta serao notificados a familia e os casos previstos no art. 72, §2°, da Resolucao n° 01/2016/CS-IFB
serdo notificados ao Conselho Tutelar.

Campus Riacho Fundo

As Coordenacdes de Curso acionam a Coordenagdo de Assisténcia Estudantil (CDAE) para informar sobre alunos que
estdo em situagdo de aparente evasao;

CDAE entra em contato com 0s pais para ciéncia e orientacao;

Apos analise do caso, encaminha para o Conselho Tutelar ou outras providéncias;

O cancelamento da matricula s6 ¢ feito a pedido dos responsaveis.

Campus Samambaia

A andlise de presengas e em diario ¢ feita tanto pela CDAE quanto pela Coordenagao Pedagodgica, tanto para
acompanhamento, quanto para operacionalizar bolsas. Ha assistentes de aluno em ambas as coordenagdes. Paralelamente
temos um Coordenador de area para o Ensino Médio Integrado que também age nesta averiguacdao. O contato com os pais
¢ feita pela Coordenacdo Pedagodgica para fins de falta. O contato com o Conselho Tutelar ¢ feito geralmente pela CDAE,
pois via de regra, estes casos envolvem, ou a Assisténcia Social, ou o Psicologo, ou ambos.

Campus Sao Sebastido

Ja fazemos esse controle no campus e notificamos a familia quando acontece faltas consecutivas dos estudantes.

Campus Taguatinga

O campus ndo possui nenhum caso desses e informa que segue as determinagdes da resolugao.

Pro-Reitoria de Ensino

A sugestao ndo foi acatada pela unidade, sendo apresentado o seguinte:

Diante da Autonomia Administrativa dos Campi, e das atribuicdes da PREN, cabe a PREN instituir normativas em
parceria com os campi, a fim de que os Diretores Gerais dos campi executem e controlem os procedimentos, nesse
sentido, segue o procedimento adotado pela PREN.

A PREN iré revisar a nota técnica n° 01/2014, que trata de procedimentos para matricula de estudantes menores de idade,
a fim de incluir orienta¢des para o cancelamento de matricula envolvendo esses estudantes.

RESPOSTA DADA

(2) Realizar a capacitagdo continuada dos servidores em cursos voltados para atendimento ao publico.
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PELA UNIDADE

Campus Brasilia

O campus realiza, sempre que possivel, capacitagdo de seus servidores, inclusive, concedendo afastamento para licenga
capacitacdo, mestrados e doutorados.
Orientamos, sempre, que o atendimento seja realizado com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia.

Campus Ceilandia

Indicar os servidores do Campus, com prioridade para aqueles envolvidos diretamente com o atendimento ao publico, para
participagdo em cursos de capacitacdo. Alguns servidores da area de atendimento do Campus ja fizeram o curso
Atendimento ao Cidaddo, oferecido na modalidade EaD pela ENAP; outros servidores fizeram o curso Atendimento
Especializado, voltado para atendimento de pessoas com necessidades especiais, oferecido na modalidade EaD pelo
IFTM; a direcao do Campus estd sempre atenta as necessidades de capacitagdo da equipe, orientando os demais gestores
do Campus a priorizarem a estratégia de capacitacdo em suas equipes € proporcionando 0s espacos € tempos necessarios
para que isto ocorra; de forma complementar, o Campus Ceilandia mantém um formuldrio para criticas e sugestdes
disponivel ao publico e sem a necessidade de identificacdo do reclamante. Quando preenchido, o formulario vai direto
para a Direcdo Geral que adota as providéncias necessarias para examinar o fato e fazer as correcdes devidas; implantagao
de uma gestdao integrada nos setores de Registro Académico e Recepg¢do, visando padronizar e melhorar os fluxos de
atendimento ao publico; utilizagdo de cartazes de facil leitura e identificacdo para anunciar qualquer mudanca eventual
que aconteca nos setores (reunides, capacitagdes, horarios diferenciados, orientagdes, prazos, etc.).

Campus Estrutural

O Campus acata a sugestdo proposta pela Ouvidoria ¢ destaca o disposto no Cédigo de Etica do Servidor Publico 4
cortesia, a boa vontade, o cuidado e o tempo dedicados ao servigo publico caracterizam o esforco pela disciplina. Tratar
mal uma pessoa que paga pelos seus tributos direta ou indiretamente significa causar-lhe dano moral. Da mesma forma,
causar dano a qualquer bem pertencente ao patrimoénio publico, deteriorando-o, por descuido ou ma vontade, ndo
constitui apenas ofensa ao equipamento e as instalagoes ou ao Estado, mas a todos os homens de boa vontade que
dedicaram sua inteligéncia, seu tempo, suas esperangas e seus esfor¢os para construi-1os.

Campus Gama

Foram realizadas reunides setoriais para tratamento de cada registro feito por meio da Ouvidoria, além do incentivo de
participagdo dos servidores nos cursos ofertados por meio do Plano Anual de Capacitacdo gerenciado pela PRGP do IFB.

Campus Planaltina

A sugestdo ndo foi acatada pelo campus, sendo apresentado o seguinte:
As capacitagdes ocorrem na Reitoria que por meio de uma lista de oferta de cursos, o servidor escolhe para se capacitar e
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0 momento nao houve esta oferta especifica.

A unidade apresentou o seguinte encaminhamento:
Foi enviado no dia 22 de maio de 2018 um pedido via e-mail para atendimento a esta demanda da Ouvidoria.

Campus Recanto das Emas

A sugestdo nao foi acatada pelo Campus. Sendo apresentado o seguinte: Infelizmente, com a atual restricdo orcamentaria,
o campus nao dispde de recursos para capacitacdo de servidores. Deste modo, ndo foi possivel ofertar um curso de
atendimento ao publico.

A unidade apresentou o seguinte encaminhamento:

Os servidores foram incentivados a participar de cursos gratuitos voltados para atendimento. No entanto, por se tratar de
uma participagdo voluntdria, ndo houve grande adesdo. Temos tratado do assunto em reunides do setor. Nao temos
recebido mais nenhuma reclamagao em relacdo ao atendimento prestado.

Campus Riacho Fundo

A competéncia para determinar os cursos de capacitacdo que serdo desenvolvidos no ambito do IFB ¢ da Pro-Reitoria de
Gestao de Pessoas. Dessa forma, sugere-se que tal sugestdo deva ser encaminhada para a PRGP para as providéncias
cabiveis no que tange a capacitacao de interesse geral.

No que concerne ao ambiente interno o Campus Riacho Fundo, pela inexisténcia de recursos especificos para
capacitagdes, a gestdo, reiteradamente, reforga, junto aos servidores, a necessidade de uma conduta com observancia nos
principios que regem o atendimento ao publico. Ainda, ¢ importante destacar que as equipes sofreram algumas
realocacgdes, a fim de promovermos um ambiente de trabalho mais harmonioso com os anseio de nossa comunidade.

Campus Samambaia

O campus recebeu duas manifestagdes do tipo neste ano.

A primeira ndo era realmente uma questao de conduta, mas de ndo compreensdo dos processos internos e foi resolvida a
partir de esclarecimentos.

A outra foi tratada diretamente como o servidor em questao para identificar as dificuldades.

Na linha da capacitacdo, tivemos duas intervengdes em reunido geral:

a) a primeira com relagdo ao relacionamento entre servidores, € a segunda;

b) uma atividade dirigida pelo Psicologo no entendimento do que a pessoa (aluno, pai, colega) demonstra, ao agir com
rispidez.

131



Campus Sao Sebastiao

Sempre que possivel encaminhamos, em parceria com a PRGP, nossos servidores para capacitagao.

Campus Taguatinga

Todas as vezes que o campus recebeu este tipo de manifestagdao orientou os servidores sobre a importancia da qualidade do
atendimento ao publico conforme previsao na legislagao.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

(h) Apresentar aos estudantes do IFB, no inicio de cada semestre, o fluxo para o pagamento de bolsas da Assisténcia

Estudantil, alinhado as etapas para a execugdo da despesa or¢amentaria, conforme previsto na Lei n°4.320/1964.

Campus Brasilia

O Campus Brasilia ja realiza, por meio de sua Coordenacdao-Geral de Assuntos Estudantis, as atividades constantes da
sugestao ora apresentada.

Campus Ceilandia

Realizar no inicio de cada semestre uma aula inaugural com todos os alunos novatos para explicar o funcionamento de
cada setor do Campus, com destaque para os Programas de Assisténcia Estudantil e também para os fluxos do Registro
Académico; fixacdo de cartazes com orientagdes sobre a politica de assisténcia estudantil; visita semestral da Direcao
Geral do Campus as turmas para tratar de diversos assuntos, dentre os quais, responder questionamentos sobre a politica
de Assisténcia Estudantil; visita da CDAE as turmas sempre que existe necessidade de esclarecimentos.

Campus Estrutural

O Campus acata a sugestdo proposta pela Ouvidoria e acrescenta que no CEST, antes de ser langado os Editais dos
Auxilios ¢ realizada apresentagdo no inicio de cada semestre para apresentagao da Politica de Assisténcia Estudantil,
langando consulta publica no site e orientando os estudantes para s6 entdo definir a utilizacdo dos recursos da Assisténcia
Estudantil.

Campus Gama

A Coordenagdo de Assisténcia ao Estudante do Campus Gama promove palestras na abertura dos editais de bolsas e
durante o periodo de inscrigdo e entrega de documentos com a finalidade de sanar as diividas quanto ao acesso as bolsas e
também para informar dos trdmites administrativos envolvidos para o pagamento das mesmas. Além das palestras
informativas, a CDAE fica a disposi¢ao dos estudantes para acompanhamento do pagamento das mesmas.

Campus Planaltina

Foi realizada uma palestra sobre o programa Bolsa Permanéncia, conduzida pelo Assistente Social Samuel Gabriel, nos
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dias 15/03/2018 e 16/03/2018. Para a Bolsa Monitoria foi realizado reunido pelo Coordenador de Ensino Hénio Delfino F.
De Oliveira, no dia 05/04/2018, para prestar esclarecimento aos monitores.
Para os programas Pincel e Técnico Cientifico sera realizada reunido explicativa apos divulgagao do edital.

Campus Recanto das Emas

No langamento do edital do auxilio permanéncia foram realizadas palestras pela equipe da Coordenagdo de Assisténcia
Estudantil (CDAE) em todas as turmas. Também foi elaborada e distribuida uma cartilha com as principais duvidas acerca
do assunto.

Campus Riacho Fundo

A Coordenagdo de Assisténcia Estudantil faz o planejamento prévio dos editais que serdo disponibilizados durante o ano
no campus;

Apresenta a Politica de Assisténcia Estudantil (PAE) para os alunos;

Publicizacao dos Editais;

Relatorio de Frequéncia dos alunos contemplados para receber a bolsa;

Encaminha para pagamento.

Campus Samambaia

J& fazemos isto.

Porém, muito embora tenhamos um momento especifico para divulgar aos alunos sobre bolsas e outras atividades e
servicos de Coordenacdo de Assisténcia Estudantil, assim como o aluno deve proceder para ter direito a estas bolsas e
servicos, ainda ha dificuldade em contornar este problema comum aos campi.

Desta maneira, modificamos procedimentos tanto na comunicacdo entre CDAE e CDPO, quanto nos procedimentos de
inicio de semestre. Parte dos problemas estd nos alunos que chegam apos iniciadas as atividades letivas. A partir do
proximo semestre teremos um momento especifico da CDAE junto aos alunos em sala de aula para melhorar a
comunicag¢do, tanto para o aluno ingressante em primeira chamada quanto ao restante.

Entendemos também que a quantidade de informagdo ¢ grandiosa. Imaginamos que com esta nova abordagem, daremos
nova maior acessibilidade do estudante ao Programa de Assisténcia Estudantil.

Campus Sao Sebastido

Fazemos duas reunides anuais com intuito de tratar de bolsas da assisténcia estudantil. Mostramos o valor global, de
bolsas, os programas existentes e os fluxos necessarios para o pagamento.

Campus Taguatinga

Todo inicio de semestre o campus apresenta aos novos alunos as Politicas de Assisténcia Estudantil, no qual inclui o fluxo
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de pagamento.
Ao final do ano também ¢ apresentado para toda comunidade um balango dos recursos destinados a Assisténcia Estudantil.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

(i) Melhorar o servigo de atendimento telefonico do IFB.

Campus Brasilia

Conversamos com os servidores para que ndo deixem, em hipdtese alguma, o publico ficar sem atendimento, seja
presencial ou por telefone. Podemos constatar que pela redu¢ao de ouvidorias neste aspecto, a orientacao estd surtindo
efeito. Outro ponto ¢ que precisamos alertar ao publico que o horario a de atendimento telefonico ¢ o mesmo de
atendimento presencial.

No tocante ao Registro Académico do campus, estamos efetuando um estudo de viabilidade de retirar os trés ramais e
otimiza-lo em um unico ramal, possibilitando que todas as salas fiquem com extensdes telefonicas desafogando as baias
de atendimento presencial.

E, nesse sentido, convém desatacar que o Registro Académico do CBRA possui somente 9 (nove) servidores para realizar
o atendimento de mais de 3.400 (trés mil e quatrocentos) alunos matriculados.

Tal realidade (nimero reduzido de servidores) atinge a todos os setores do campus.

Campus Ceilandia

O diretor geral faz ligagcdes periddicas para o telefone do Campus para avaliar se o servigo estd funcionando
adequadamente; orientar os profissionais responsaveis pelo primeiro atendimento telefonico do Campus Ceilandia para
que facam o atendimento telefobnico com prontiddo e cortesia; implantagdo de uma gestdo integrada nos setores de
Registro Académico e Recepgdo, visando padronizar e melhorar os fluxos de atendimento telefonico ao publico.

Campus Estrutural

O Campus acata a sugestao proposta pela Ouvidoria e informa que o CEST solicitou a Reitoria a disponibilizagao de
novos numeros para recebimento de ligacdes externas. Esses numeros foram distribuidos nos principais setores de
atendimento ao publico (DREP, CDAE, CDRA) e visam minimizar esse tipo de situagdo relatado no Memorando da
Ouvidoria.

Campus Gama

Os servidores do Campus Gama sdo orientados a indicar o telefone da Recepg¢ao do Campus para atendimento Geral e dos
ramais para atendimentos especificos dos setores. Ressalta-se que no Gama nao foram registradas reclamagdes quantos
aos telefones ndo serem atendidos, mostrando o compromisso dos servidores com o atendimento ao publico.
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Campus Planaltina

O campus Planaltina estd se adaptando ao corte de terceirizados e no caso da recep¢do onde niao ha servidor, foi
encaminhado para a DTIC um pedido de atendimento automatico com redirecionamento das ligagoes.

Quanto a melhoria no atendimento ao publico, esta dire¢ao solicitou a8 PRGP um curso de capacitagcdo para atendimento ao
publico.

Campus Recanto das Emas

A sugestdo ndo foi acatada pelo Campus, sendo apresentado o seguinte: Atualmente o campus conta com servigo de
telefonia limitado. Possuimos apenas 1 ramal da recepgao do campus.

O campus apresentou como encaminhamento:

O servigo de telefonia do IFB possui suas limitagdes tecnologicas. Estamos tentando viabilizar a instalagdo de outros
ramais no registro académico. As vezes a indisponibilidade de atendimento esta relacionada a limitagdo de linhas. Se uma
linha est4d em atendimento a proxima ligagdo vai chamar até cair, dando a impressao de que nao buscou-se atendé-la.

Campus Riacho Fundo

A sugestao ndo foi acatada pela Unidade. Sendo apresentado o seguinte:

A questdo a ser revista ndo ¢ a melhoria do atendimento telefonico, mas as equipes disponiveis para o exercicio das
atividades de cada campus. Importante lembrar que em tempos de matricula, apenas dois ou trés servidores, geralmente,
ocupa fungdes no registro académico, cuja prioridade ¢ o atendimento ao publico que chega pessoalmente. Ainda, esses
mesmos servidores acumulam ndo s6 o atendimento externo, mas o atendimento aos alunos matriculados em todos os
cursos e os professores, ndo sendo possivel, muitas vezes, concentrar a atencdo ao atendimento telefonico. Outro ponto a
esclarecer ¢ que, com os cortes orcamentarios, os contratos de terceirizacdes no ambito do Campus sofreram cortes
expressivos e muitas fungdes, como a de recepcionista, que servia de apoio ao atendimento telefonico, foram extintas do
NnOSsO organograma, por nao possuirmos recursos necessarios para promovermos a fung¢do. Portanto, ndo se trata de um
desvio de conduta no que concerne ao ndo atendimento telefonico, mas um problema maior, estrutural, que é a pouca
disponibilidade de servidores para as atividades a serem desenvolvidas em cada setor dos campi.

Campus Samambaia

Nao temos tido problemas do tipo. Centralizamos nossas chamadas externas na recepgao, o que resolve muito um outro
problema — o de o cidaddo procurar informacdo em areas que ndo tem a informagdo que ele precisa. Nossa recepgao,
direciona as chamadas para o ramal/pessoa correta. Isto facilita a comunicagao.

Campus Sao Sebastido

Conscientizamos todos os servidores da importancia de um bom atendimento ao publico, verificamos nossas linhas
telefonicas e fazemos o monitoramento periédico do funcionamento.
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Campus Taguatinga

O campus orienta aos servidores sobre a importancia da qualidade no atendimento ao publico e vale ressaltar que, o
campus nao possui um servidor exclusivo para atendimento telefonico e que esse atendimento acontece em meio a
realizacdo de outras tarefas do campus que envolvem atendimento presencial ao publico externo e interno, além da gestao
de documentos.

Diretoria de Comunicagao
do IFB

Em resposta ao relatério apresentado pela Ouvidoria — Ano 2017, informamos que nas salas da DICOM ha sempre algum
servidor presente e as ligagdes sao prontamente atendidas.

Contudo, ndo apenas somos de acordo com a sugestdo apresentada pela Ouvidoria, como endossamos a a¢ao de melhoria,
ja que a DICOM ¢ também um setor de reclamagdes quando o publico ndo consegue atendimento nos setores e campi.

Diretoria de Planejamento
e Or¢amento

Prezados senhores, a sugestdo acima descrita estd mais diretamente relacionada ao Registro Académico de um de nossos
campi. Por ser um setor de atendimento direto ao publico, espera-se que o atendimento seja ininterrupto ao longo de 12
horas, estando aberto e pronto para atendimento presencial ou telefonico.

Apesar de a descricdo da sugestdo estar bastante direcionada ao Registro Académico, acredito que seja papel de todas as
unidades e setores prestar o melhor atendimento possivel ao publico interno e externo.

Portanto, tendo em vista a sugestdo recebida, conversei com os coordenadores subordinados e esta diretoria no sentido de
que os contatos sejam sempre respondidos a contento € de maneira a tornar mais célere o andamento das demandas.
Solicitei a cada coordenador que repasse a informagdo e encaminhamento aos seus subordinados.

Diretoria de Tecnologia da
Informag¢ao e Comunicacao
do IFB

A DTIC intensificou o monitoramento dos canais de comunica¢do do IFB no periodo de divulgacao de resultados.
Monitoramos de maneira constante, via ferramentas automatizadas, o funcionamento da pagina Web do IFB e ainda da
solu¢do de telefonia usada por nossas unidades.

Gabinete do Reitor

Ha problemas técnicos na telefonia do IFB que estdo sendo avaliados quanto a solugao.
O Gabinete orientou todas as unidades sobre a importancia do servigo de atendimento telefonico.

Pro-Reitoria de
Administragao

Essa Pro6-Reitoria visando o bom atendimento a comunidade, sempre orienta aos servidores e colaboradores que todas as
ligacdes telefonicas sejam atendidas repassando as informacdes necessarias ou transferir as ligagdes aos setores
pertinentes.
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Pro-Reitoria de Ensino

A sugestao ndo foi acatada pela unidade. Sendo apresentado o seguinte: Os servidores da PREN procuram atender ao
cidadao da melhor forma possivel, o que leva a esta Pro-Reitoria de Ensino nao ter recebido reclamagdes neste sentido.
Encaminhamento dado pela Unidade: A fim de melhorar ainda mais o atendimento, temos dois nimeros de telefone, um
especifico para o Acesso e Ingresso a fim de atender as demandas do Processo Seletivo.

Pro-Reitoria de Extensao e

Cultura

Considerando que foi identificada no IFB a necessidade de melhoria no servigo telefonico em geral;

Considerando que essa necessidade nao foi identificada especificamente na Pro-reitoria de Extensao e Cultura, tendo em
vista que o setor presta servico telefonico de 08 as 12 e de 14 as 18 horas, com qualidade, sempre em busca de solugdes as
questdes apresentadas e no fornecimento de informagdes consistentes ao publico;

Diante do Exposto, julgamos que todo e qualquer processo deva visar a melhoria continua de seus procedimentos e que
esse levantamento realizado pela Ouvidoria do IFB ¢ fundamental para a identificagdo de possiveis falhas inerentes a
qualquer processo e que acdes corretivas e talvez preventivas, como a constru¢do de um procedimento operacional padrao
(POP), possa ser construido para a padronizagdo do atendimento ao publico e assim garantir que o servigo prestado a
populacao seja sempre de qualidade e na devida altura do Instituto Federal de Brasilia.

Pro-Reitoria de Gestao de
Pessoas

Em resposta ao Memo. n° 08/2018 — OUVI/IFB de 26 de fevereiro de 2017, informamos a Vossa Senhoria que a sugestao
constante no Relatorio da Ouvidoria do Ano de 2017 quanto a melhoria do servico de atendimento telefonico da Reitoria
de Gestdo de Pessoas foi acatada, a justificativa dar-se-a pela importancia de manter a prestacdo de um servigo com
qualidade.

Quanto as a¢des realizadas no ambito desta Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas, citamos:

a) Divulgacdo para servidores (técnicos e docentes) de outros canais de comunicagdo, para encaminhamento de
davidas, sugestoes e solicitagcdes. Exemplo: e-mails;

b) Contratacdo de Estagidrios para auxiliar no atendimento das demandas via telefone;

¢) Redistribui¢do das atividades do servidor responsavel por realizar e atender ligagdes telefonicas. Nesta agado, a
entrega dos documentos passa a ser realizada por todos os servidores, assim, a recep¢do contard com um
colaborador para fazer atendimentos presenciais e por telefone.

d) O horario de almogo dos servidores foi alterado, no intuito de nunca deixar o ambiente sem pessoal, o que auxilia
para com um atendimento de qualidade.

e) Intensificamos a triagem e encaminhamentos de ligagdes, buscando solucionar dividas de forma efetiva e reduzir o
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tempo de duragao das ligagdes recebidas na recepgao.

Cabe informar ainda que, a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas procura aperfeicoar suas formas de atendimento
diariamente, trabalhando a melhoria continua dos seus processos de forma a buscar satisfagdo da comunidade interna e
externa do Instituto Federa de Brasilia/IFB.

Pro-Reitoria de Pesquisa e
Inovacgao

A sugestao foi acatada em partes. Como no relatério da Ouvidoria de 2017 ndo houve reclamagdo sobre este assunto
direcionada a PRPI, a sugestdo foi acatada em partes como forma de reiterar a equipe que continuem prestando um bom
atendimento telefonico.

A PRPI tem horario de funcionamento das 8;00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00h. Dentro deste horario sdo atendidas todas
as ligagdes e atendimentos pessoais.

Os servidores sdo orientados a transferir as ligagdes para a pessoa responsavel pelo assunto e quando esta pessoa nao
estiver ¢ anotado a divida e o contato da pessoa que ligou para que possamos retornar a ligagao.

Além disso, nos editais langados pela PRPI sempre colocamos o telefone do setor para sanar eventuais diividas. Quando
recebemos ligacao de assuntos que nao sao do escopo da PRPI ou a ligagdo ¢ transferida ou passamos o telefone do setor
responsavel.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

G) Publicar normativa que regulamente o prazo de inser¢do do status de cancelamento no SISTEC, quando da

formalizag¢do do pedido de cancelamento feito pelo estudante.

Pro-Reitoria de Ensino

O assunto sera levado para o Férum de Registro Académico para estudo e posterior normatizagao.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

(k) Publicizar o horario de atendimento dos setores que realizam atendimento ao publico.

Campus Brasilia

O horario de atendimento ao publico ja estd publicizado em cada setor e solicitaremos também o seja no site institucional.

Campus Ceilandia

O Campus Ceilandia publiciza todos os horarios e escalas de funcionamento dos setores de atendimento ao publico; o

Campus também tem o hébito, conforme determinacdo da diretoria, de afixar cartazes informando sobre qualquer
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alteragdo eventual na rotina dos setores de atendimento ao publico.

Campus Estrutural

O Campus acata a sugestao proposta pela Ouvidoria e informa que no CEST estdao afixados na entrada de cada setor os

horarios de atendimento ao publico com horarios e nomes de cada servidor.

Campus Gama

Todos os setores do Campus Gama possuem a divulgacdo do horario de atendimento de cada servidor em local visivel.
Sdo raros os casos de ndo atendimento destes setores e quando ocorre existe a orientacdo para a plena divulgacdo da

suspensdo e do retorno das atividades normais.

Campus Planaltina

Os setores que fazem atendimento ao publico informam o horario de atendimento em mural, portas e no site do

IFB/Planaltina.

Campus Recanto das Emas

Como previsto na portaria que trata da ampliacdo de horério de atendimento, adotamos a pratica de divulga¢do de horarios
na entrada dos setores que atendem ao publico. Além disso, ampliamos essa pratica inclusive para setores que nao possui

atendimento ao publico.

Campus Riacho Fundo

O Campus Riacho Fundo, semestralmente, atualiza seu quadro de atendimento, deixando disponivel, inclusive, no site

oficial da Instituicao.

Campus Samambaia

Nao se aplica ao campus. Toda vez que um setor do campus se fecha por motivo de for¢a maior, um cartaz, ou informagao

¢ disponibilizada em local visivel (isto ocorre em CDAE, CDRA, Biblioteca, etc). Além disto, nossa recep¢ao e/ou

vigilantes sdo avisados. Outros setores tem horario de atendimento em local visivel.
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Campus Sao Sebastido

Afixamos cartazes sobre os horarios de todos os setores do campus e informamos quando da impossibilidade do

atendimento com o maximo de antecedéncia possivel.

Campus Taguatinga

Alguns setores do campus possuem apenas um servidor para realizar o atendimento e fica prejudicado quando alguma
questdo emergencial se apresenta, como no caso de atestado médicos. Nos setores em que o trabalho acontece em escala
de atendimento ininterrupto, apesar de haver, mas servidores sempre uma emergéncia se manifesta a escala ¢ modificada
para garantir o atendimento, entretanto a implantacdo de nova escala demanda tempo. E sempre que situagdes anormais se

apresentam a recepcdo do campus ¢ informada e avisos sdo afixados nos murais para que a informagao chegue aos

usuarios.
RESPOSTA DADA () Dar transparéncia aos critérios para ser aceito nos cursos vinculados a Projetos de Extensdo, bem como a
PELA UNIDADE classifica¢do alcangada pelos candidatos.

Campus Brasilia

Determinacdo a Diretoria de Pos-Graduacao, Pesquisa, Inovacao e Extensdo, para que observe e cumpra, integralmente, a

sugestao ora apresentada.

Campus Ceilandia

O Campus Ceilandia nao tem tido problemas em relagdo a este item, todavia, entendemos que trata-se de uma sugestao
oportuna e que ¢ sempre bom reforcar os mecanismos de transparéncia. Neste sentido, acatando a sugestdo em pauta, a
dire¢do do Campus designou o Coordenador de Extensdo e Estagio para analisar minuciosamente os editais de extensao

publicados pelo Campus e avaliar as melhorias que podem ser feitas para tornar o edital mais transparente.

Campus Estrutural

O Campus acata a sugestao proposta pela Ouvidoria e informa que no CEST quanto aos projetos de extensdo, cada projeto
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deve definir previamente um publico-alvo e nasce de uma demanda construida de uma relagdo com um ente externo,
podendo atender a um publico especifico, ndo sendo obrigatorio que seu alcance seja universal. Entretanto, a Coordenacgao
de Extensdo do Campus ao fazer a analise dos projetos tem levado em considera¢do a transparéncia e razoabilidade na

defini¢ao do publico dos projetos, aprovando ou nao o projeto a depender da clareza desse critério.

Campus Gama

No Campus Gama os editais de projetos de extensdo e de bolsa monitoria sdo gerenciados pela Coordenacdo Geral de
Ensino e sempre sdao seguidos da publicacdao dos resultados finais bem como de prazo para interposi¢ao de recursos. Tal
orientagao ¢ seguida e bem divulgada pelo setor, sendo que para a Gama nao tivemos reclamacgdes neste sentido no ano de

2017 ou 2018.

Campus Planaltina

No campus Planaltina, todos os processos seletivos dos cursos técnicos ocorrem por meio de sorteio.

Campus Recanto das Emas

A orientacdo foi enviada a CDEE e aos docentes que tem projeto de extensdo em andamento. No entanto, este semestre,

ndo foi ofertado nenhum curso vinculado a projetos de extensao.

Campus Riacho Fundo

Adotar o Sistema Padrdo de Inscricdo para todas as ofertas de curso de ensino ou extensdo, ou seja, através de Edital de

Processo Seletivo com sorteio de vagas e depois confirmagao de matricula in loco.

Campus Samambaia

Sugestdo ndo acatada. Todos os inscritos do campus passam por avaliacdo de curriculo, e a selecdo € presencial.

Campus Sao Sebastido

Todas nossas selegdes tem os critérios definidos em edital e sempre que possivel fazemos reunides com os candidatos para

falar do curso e todos os pontos relacionados a ele.

141



Campus Taguatinga O campus segue as normas regulamentares do IFB para sele¢do de cursos de extensdo e que devido a natureza do curso e
modalidade de oferta, o processo seletivo pode exigir que a selecdo ocorra de forma diferenciada em relagao aos cursos
regulares do IFB. Vale destacar que o processo seletivo de dos cursos de extensdo sao definidos em projetos que sao
previamente aprovados e registrados.

RESPOSTADADA |(m)  Atualizar os normativos da Institui¢do, de modo a enquadrd-los no Decreto N° 9.094, de 17 de julho de 2017, que
PELA UNIDADE simplifica o atendimento ao cidaddo.

Gabinete do Reitor

Sera refor¢ada a necessidade de atendimento do Decreto n® 9.094 no ambito institucional.

RESPOSTA DADA
PELA UNIDADE

(n) Estabelecer normativa que trate das situagoes de reingresso dos alunos dos cursos técnicos, que retornam por

meio de processo seletivo ao curso no qual ja possuiu matricula e cursou componentes com aprovagao.

Pro-Reitoria de Ensino

As resolucdes voltadas para o Ensino Técnico estdo sendo revisadas, essa sugestdo sera encaminhada a comissao para

analise e encaminhamentos necessarios.

Planilha 49 — Retorno das Unidades das sugestdes constantes no relatorio de 2017
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10.CONCLUSAO

No ano de 2017 foram publicados a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao
publica, e o Decreto n° 9.094, de 17 de junho de 2017, que dispde sobre a simplificagdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma e da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao

Usuario.

No ano de 2018 foi publicado o Decreto n°® 9.492, de 05 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica federal, institui o

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Além dessas legislagdes foram publicadas, ainda, normativas da CGU que trazem

orientacdes acerca do atendimento ao cidadao.

Essas legislacdes visam fortalecer cada dia mais a participagdo do cidaddo na
Administragao Publica, participagao essa que traz elementos importantes para o aprimoramento dos

servicos prestados.

A Ouvidoria ¢ um canal que permite que essa participagdo aconteca. Em 2018 foram
registradas um total de 1205 manifestagdes, sendo que destas 276 eram pedidos de acesso a

informacao.

Comparando com o ano de 2017 podemos perceber que houve a redugdo em alguns tipos
de manifestagdes e aumento em outros. A manifestacdo do tipo reclamacao foi a que apresentou
maior percentual de registros em 2018, apresentando um aumento superior a 6% quando comparado

a0 ano anterior.

As manifestagdes do tipo dentincia e solicitacdo de providéncias sofreram redugdo em

2018.
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A Ouvidoria permaneceu atuando como darea interlocutora em 2018, tendo apresentado

resposta a 280 manifestacoes.

Em relacao aos assuntos tratados em 2018, os mais recorrentes foram — Processo Seletivo,

Processo de ensino-aprendizagem, Assuntos Administrativos e Bolsa de Assisténcia Estudantil.

O estudante foi o tipo de usudrio que mais recorreu a Ouvidoria, representando 46,6% do

total.

O formulério eletronico foi o meio mais utilizado para o registro de manifestagdes, porém
com a publicacdo do Decreto n® 9.492/2018, o E-OUV passou a ser meio obrigatorio para registro

de todas as manifestagdes.

No SIC, o nimero de pedidos de acesso a informacao foi similar ao ano anterior. Em 2017

foram recebidos 275 pedidos e em 2018, 276 pedidos.

As areas interlocutoras tém colaborado com a atua¢do da Ouvidoria ¢ do SIC, havendo

situacdes pontuais de ndo cumprimento de prazos. Situagdes estas que serdo tratadas em 2019.

Considerando a competéncia da Ouvidoria de realizar pesquisas de satisfagdo, em 2018
foram aplicados 03 questionarios destinados a identificar como sdo avaliados os servicos da
Ouvidoria por nossos usuarios finais e pelos gestores do IFB e os servicos prestados pela instituicao

como um todo.

Em 2018 observamos melhoras em muitos dos servigos prestados, mas precisamos
avangar um pouco mais. Ainda ¢ necessario ampliar a publica¢cdo de dados, refor¢ando a questdo da
transparéncia; além de conscientizar os servidores para melhoria continua da qualidade do

atendimento prestado ao cidadao.

Esperamos que este Relatorio seja um importante instrumento para o IFB.
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Pesquisa de satisfagcao junto aos gestores do IFB

Prezado(a) gestor(a) do Instituto Federal de Brasilia, anualmente a Ouvidoria do IFB devera realizar
pesquisa de satisfagao junto aos usuarios, para aferir os niveis de satisfagdo e captar resultados
capazes de contribuir no aprimoramento dos servigos prestados.

A Ouvidoria acredita que a participagado dos gestores na pesquisa também é de suma importancia,
por este motivo, pedimos ao gestor que reserve alguns minutos de seu tempo e colabore com a
nossa pesquisa, respondendo as perguntas constantes neste documento.

O questionario é confidencial e o seu anonimato sera garantido.

1. 1) Para vocé, a Ouvidoria tem cumprido a tarefa de media¢ao entre os usuarios dos
servigos prestados pelo IFB e as areas de interlocugao (Unidades do IFB)?

Marcar apenas uma oval.
Sim
Néao

2. 2) As informacgoes obtidas através da Ouvidoria auxiliaram os gestores da sua unidade a
executar agoes de melhoria dos servigos prestados?

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao

3. 3) Os relatérios e os boletins bimestrais da Ouvidoria foram usados, em algum momento,
como fonte de dados para a avaliagdo e/ou monitoramento dos servigos?

Marcar apenas uma oval.
Sim

Nao

4. 4) E possivel citar algum tipo de melhoria pratica ocorrida em sua unidade a partir das
sugestoes constantes nos relatérios da Ouvidoria?

5. 5) Sinta-se a vontade para contribuir com sugestoes ou mesmo opinar sobre o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria do IFB.

https://docs.google.com/forms/d/1QhVm-wwYgcAENnIODbiNr_RrmeW3QI1IhGJTke4oXkq8/edit 12
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OUVIDORIA DO IFB - Pesquisa de Satisfacao
ola!

Esta pesquisa objetiva saber o grau de satisfagao dos cidadaos que buscam os servigos prestados
pela Ouvidoria, com vistas a melhoria da qualidade de nossos servigos.

Pedimos, por gentileza, que participe da nossa pesquisa de satisfagéo!
Desde ja, agradecemos sua colaboragao.
Ouvidoria IFB

*Qbrigatorio

1. Qual o seu vinculo com o IFB? *
Marcar apenas uma oval.

Estudante

Servidor Técnico Administrativo
Docente

Terceirizado

Usuario Externo

2. Antes de procurar a Ouvidoria, o(a) senhor(a) recorreu as instancias existentes nas
Unidades do IFB? (Coordenacgio; Diregao; Pro-reitoria; etc) *

Marcar apenas uma oval.
Sim

Nao

3. Ao buscar o atendimento da Ouvidoria, qual foi o canal utilizado? *
Marcar apenas uma oval.

Meio eletrénico (formulario; e-mail)
Correspondéncia

Pessoalmente
Sistema E-OUV

4. Como avalia o atendimento da Ouvidoria enquanto canal de comunicagao com o IFB? *
Marcar apenas uma oval.

Muito bom
Bom
Razoavel
Ruim

Péssimo
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5. Como avalia a qualidade da resposta dada a sua manifestagao? *
Marcar apenas uma oval.

Muito satisfatoria
Satisfatéria
Pouco satisfatéria
Insatisfatoria

Nao sei responder

Secao sem titulo

6. Em relagao ao quesito tempo de resposta a solicitagdao, vocé considera que a resposta foi:
*

Marcar apenas uma oval.
Muito rapida, até 7 dias.
Relativamente rapida, entre 8 a 13 dias
Pouco rapida, entre 14 a 19 dias
No limite do prazo normal, até 20 dias
Apds prorrogagao do prazo para mais 10 dias

Nao recebeu resposta

7. Vocé considera que, ao final, a sua demanda foi: *
Marcar apenas uma oval.

Resolvida
Resolvida parcialmente

Né&o foi resolvida

8. Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria? *
Marcar apenas uma oval.

Nao

9. Vocé recomendaria o canal da Ouvidoria para outras pessoas? *
Marcar apenas uma oval.

Sim

Nao

10. Qual a sua sugestao para melhorar o servigo da Ouvidoria do IFB?

https://docs.google.com/forms/d/1sqeQAVGIWUzAIKyRGFkVR2wOuSKKG 16F50Db3X5Xi2w/edit
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Pesquisa de satisfagcao dos usuarios dos servigcos
prestados pelo IFB

A presente pesquisa pretende aferir o grau de satisfagdo dos usuarios dos servigos prestados pelo
Instituto Federal de Brasilia - IFB .

O resultado obtido contribuira para o aprimoramento dos servigos prestados.

Sua participagdo € muito importante nesse processo avaliativo.

A pesquisa é sigilosa e garantira o anonimato do participante.

*Qbrigatorio

1. 1) Qual é o seu vinculo com o IFB? *
Marcar apenas uma oval.

Estudante

Comunidade Externa

Servidor docente

Servidor técnico-administrativo

Terceirizado

2. 2) Seu vinculo esta associado a qual unidade do IFB? *
Marcar apenas uma oval.

Campus Brasilia Ir para a pergunta 8.

Campus Ceilandia Ir para a pergunta 8.

Campus Estrutural Ir para a pergunta 8.

Campus Gama Ir para a pergunta 8.

Campus Planaltina Ir para a pergunta 8.

Campus Recanto das Emas Ir para a pergunta 8.
Campus Riacho Fundo Ir para a pergunta 8.
Campus Samambaia Ir para a pergunta 8.
Campus Sao Sebastido Ir para a pergunta 8.
Campus Taguatinga Ir para a pergunta 8.

Reitoria Ir para a pergunta 3.

Reitoria

https://docs.google.com/forms/d/1sVaOD2tKCumIHMdZguMJ8akidpgaZS7M7mEkmsGjZrE/edit

1/4



06/02/2019 Pesquisa de satisfagdo dos usuarios dos servigos prestados pelo IFB

3. 3) Qual setor da Reitoria? *
Marcar apenas uma oval.

Gabinete

Diretoria de Comunicacao

Diretoria de Planejamento e Orgamento

Diretoria de Tecnologia da Informagéo e Comunicagao
Pro-Reitoria de Ensino

Diretoria de Administragéo

Pro-Reitoria de Extenséo e Cultura

Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovagéao

Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas

4. 4) Sua demanda registrada na Ouvidoria estava relacionada a: *
Marcar apenas uma oval.

Acesso aos setores/Qualidade no atendimento prestado.

Solicitagao/Processo dirigido a Reitoria.

Busca de orientagado sobre os fluxos para pedidos/atendimentos e setores responsaveis.
Pagamento de beneficios.

Conduta de servidor (docente/técnico-administrativo).

Sugestao para mudangas/adaptagdes.

Outro:

5. 5) Antes de recorrer a Ouvidoria, procurou resolver primeiramente sua demanda no setor
competente pelo atendimento? *

Marcar apenas uma oval.

Sim Ir para a pergunta 6.

Nao Ir para a pergunta 7.

6. 6) Na Reitoria, como avalia: *
Marcar apenas uma oval por linha.

. Nao

Muito i . .. .

Excelente Bom Bom Razoavel Ruim Péssimo sei
avaliar

O servigo prestado.
A qualidade do
atendimento pelos
servidores.

O cumprimento dos
prazos estabelecidos.
O atendimento
telefénico.
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7. 7) Conte-nos sobre suas expectativas ao buscar um proximo atendimento/servigo na
Reitoria:

Pare de preencher este formulario.
Campus

8. 3) Ao buscar a Ouvidoria, a demanda registrada em sua manifestagao estava relacionada
a*

Marcar apenas uma oval.
Acesso aos setores/Qualidade no atendimento prestado.
Solicitagao/Processo dirigido ao Campus.
Busca de orientagado sobre os fluxos para pedidos/atendimentos e setores responsaveis.
Pagamento de beneficios.
Conduta de servidor (docente/técnico-administrativo).

Sugestao para mudancgas/adaptagdes.

Outro:

9. 4) Antes de recorrer a Ouvidoria, procurou resolver primeiramente sua demanda no setor
competente pelo atendimento no campus? *

Marcar apenas uma oval.

Sim Ir para a pergunta 10.

Néo Ir para a pergunta 11.

10. 5) No campus, como avalia: *
Marcar apenas uma oval por linha.

. Nao
Muito . . L. .
Excelente Bom Bom Razoavel Ruim Péssimo sei
avaliar

O servigo prestado.

A qualidade do
atendimento pelos
servidores

O cumprimento dos
prazos estabelecidos
A qualidade do ensino

Atendimento telefénico
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11. 6) Qual setor presta o melhor atendimento no campus *
Marcar apenas uma oval.

Coordenacéao de Assisténcia Estudantil
Coordenacao Pedagdgica

Biblioteca

Coordenacgao de Estagio

Coordenagao de Registro Académico

Outro:

12. 7) Qual setor presta o pior atendimento no campus *
Marcar apenas uma oval.

Coordenacéao de Assisténcia Estudantil
Coordenacgao Pedagdgica

Biblioteca

Coordenacgao de Estagio

Coordenacgao de Registro Académico

Outro:

13. 8) Conte-nos sobre suas expectativas ao buscar um préoximo atendimento/servigo no
Campus:
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