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1. INTRODUCAO

O Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia (IFB) ¢ uma instituicao
criada nos termos da Lei n® 11.892, de 29 de dezembro de 2008, vinculada ao Ministério da
Educagdo, e possui natureza juridica de autarquia detentora de autonomia administrativa,

patrimonial, financeira, didatico-pedagogica e disciplinar.

A Ouvidoria do IFB ¢ uma unidade de promocao e defesa dos direitos de discentes,
servidores docentes, servidores técnico-administrativos e cidaddos nas suas relacdes administrativas

e académicas, assim como na prestacao de servicos.

A atuacdo da Ouvidoria no ambito do IFB estd regulamentada pela Resolugdo n°
037/2012/CS-1FB e Resolugdo n° 001/2017/CS-IFB. Mas sua atuagdo nao estd pautada apenas em
regulamentos internos. Constitui-se como base legal da Ouvidoria, ainda: Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil; Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011; Decreto n° 7.724, de 16 de maio
de 2012 que regulamenta a Leis n® 12.527, de 18 de novembro de 2011; Regime Juridico Unico —
Lein® 8112, de 11 de dezembro de 1990; Instru¢ao Normativa n° 1 da Ouvidoria-Geral Da Uniao da
Controladoria-Geral da Unido, de 05 de novembro de 2014; Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017
(Lei de Protecdo e Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos); Decreto n® 9.094, de 17 de julho de
2017.

Sao competéncias da Ouvidoria:

I — organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria, inclusive nos Campi;

Il — orientar os servidores, discentes, € o cidaddo sobre a melhor forma de encaminharem seus
pedidos e instrui-los a acompanharem sua tramitagao;

IIT — receber, examinar e encaminhar reclamagdes, sugestdes, elogios e dentncias, referentes aos
atos e procedimentos dos administradores, servidores em geral e demais segmentos da comunidade
escolar, em relagdo as suas atividades, ao setor responsavel para devida apuragao;
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IV — acompanhar as providéncias solicitadas as unidades pertinentes, informando os resultados aos
interessados, garantindo-lhes orientacdo, informagdo e resposta e mantendo-os cientes do tramite
dos processos;

V — preparar, semestralmente ¢ anualmente, estatisticas indicativas por tipos de manifestacao,
usudrios, nivel organizacional e formas de acesso;

VI — propor a ado¢do de medidas para correcdo e prevengdo de falhas e omissdes dos responsaveis
pela inadequada prestag@o do servigo publico;

VII — sugerir a expedicdo de atos normativos e orientagdes, com o intuito de corrigir situagdes
inadequadas ao servigo prestado pelo IFB;

VIII — encaminhar para estudo da Administragdo, direta ou indiretamente, propostas de
reformulagdo de normas e mudangas de procedimentos, que lhe paregam a causa de problemas, para
cuja solucao tenha sido chamada a contribuir;

IX — promover capacitagdo e treinamento relacionados as atividades de Ouvidoria no IFB;

XI — cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de salvaguardar os direitos dos
cidadaos e garantir a qualidade das agdes e servicos prestados;

XII — elaborar e submeter a aprovacao do Conselho Superior relatério anual das manifestacdes
recebidas na Ouvidoria, contendo descricdao das atividades desenvolvidas, com sugestdes, visando a
melhoria das relagdes do IFB com o cidadao, a fim de garantir o respeito dos seus direitos.

XIII — assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagdo, de forma eficiente e
adequada aos objetivos da Lei de Acesso a Informacado (Lei n® 12.527/2011);

XIV — monitorar a implementa¢do do disposto na Lei e apresentar relatorios periddicos sobre o seu
cumprimento;

XV — recomendar as medidas indispensaveis a implementagao e ao aperfeicoamento das normas e
procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto na Lei;

XVI — orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do disposto na Lei e seus
regulamentos.
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Atualmente compde o quadro de servidores da Ouvidoria: Patricia Rodrigues Amorim,
Técnica em Assuntos Educacionais, exercendo a fun¢do de Ouvidora do IFB; e Kattiucy Sousa

Costa Trajano, Assistente em Administragdo, exercendo a fungao de responsavel pelo SIC.

Considerando as atividades da Ouvidoria e sua importante fungdo perante o usudrio do IFB
(interno ou externo), apresentamos o Relatorio Anual de Atividades da Ouvidoria do IFB referente
ao ano de 2017, o qual destaca as agdes realizadas pelo setor e prima pela adequagao da forma e ao
cumprimento do art. 20 do Regimento Interno da Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia — o qual
afirma que “o Colégio de Dirigentes receberd, ao final de semestre, relatorio das demandas
encaminhadas a Ouvidoria, contendo os tipos de manifestagdes, tipos de usudrios, nivel
organizacional e formas de acesso. E anualmente para os Dirigentes, Conselho Superior, Ouvidoria

Geral da Unido/Controladoria Geral da Unido e cidadaos no Relatorio de Gestdo”.

Em referéncia ao relatério do Servico de Informagdes ao Cidadao, seu periodo de avaliagao
sera também de janeiro a dezembro de 2017, para cumprimento do Art. 73 do Decreto n°

7.724/2012.

2. DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA NO ANO DE 2017

2.1 Total de manifestacoes:

Neste ano de 2017 foi contabilizado o total de 1248 manifestagdes, incluidas Ouvidoria e
SIC, sendo 973 referentes as manifestagdes da Ouvidoria e 275 referentes a pedido de acesso a
informagdo — SIC. Dessa forma, podemos perceber que do total de manifestagcdes recebidas, 22%

estavam relacionados ao SIC.

ManifestagOes recebidas Total Percentual

Denuncia 22 1,8%
Elogio 50 4,0%
Informacao/Solicitagao 314 25,2%
Orientacao 262 21,0%
Interlocucdo 11 0,9%
Reclamacao 279 22,4%
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Sugestao 35 2,8%
Pedido de Acesso a Informacao (SIC) 275 22,0%

Tabela 1: Total de manifesta¢des recebidas na Quvidoria no Ano de 2017

Manifestacoes recebidas

Elogio

Pedido de Acessd a Informacio (SIC)

Informagao/Solicitagdo

Sugestdo

Reclamagéo

Orientagdo

Interlocucgdo

3. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA NO ANO DE 2017

O total de manifestacdes tratadas via Ouvidoria foi de 973, divididas em: Dentincia, Elogios,
Informacao/Solicitagdo, Interlocugdo, Orientacdes, Reclamagdes e Sugestdes. Na tabela abaixo os

dados sao apresentados por unidade e por tipo de manifestacao.

Dentincia  [Elogios Inff)r.magaol Interlocucdo [Orientacdes Reclamacdes Sugestdes Total
Solicitacdo
Campus Brasilia 4 10 47 1 79 3| 144
Campus Ceilandia 1 3 4 2 10
Campus Estrutural 1 4 5 2 12
Campus Gama 12 17 2 31
Campus Planaltina 1 2 13 1 13 1 31
Campus Riacho Findo 1 3 15 2 16 7 44
Campus Samambaia 1 1 11 2 13 28
Campus Sao Sebastidao 2 1 5 1 4 1 14
Campus Taguatinga 2 4 3 1 27 2 39
Campus Tag. Centro 2 13 13 28
Chefia de Gabinete 1 23 13 3 1 41
DICOM 2 2 4
DRPO 7 7
DTIC 2 1 3
Ouvidoria 1 6 1 262 270
PRAD 5 1 1 7
PREN 1 58 1 37 6/ 103
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PREX 3 3
PRGP 4 2 88 43 1/ 138
PRPI 1 1 2
Reitoria 1 2 4 1 2 3 13
Todos os campi 1 1
Total 22 50 314 11 262 279 35| 973

Tabela 2: Total de manifestagdes tratadas via Ouvidoria

Manifestacoes

a1 - -
300 Deniincia

Elogios
Informagdo/Solicitagdo
200 Interlocucdo

Orientagtes

Reclamagdes

Sugestdes

100

Como podemos perceber nos numeros apresentados, a unidade que mais respondeu a
manifestagdo dos usudrios foi a Ouvidoria, totalizando 270 manifestagdes. A Ouvidoria aparece
como unidade responsavel em virtude da experiéncia da equipe, dispensando o encaminhamento

para outras unidades da institui¢ao.

Além da Ouvidoria, as unidades com mais registros de manifestagdes foram Campus

Brasilia, com 144 manifestacdes ¢ PRGP com 138 manifestacdes.
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As unidades com menores registros de manifestacdes foram PRPI, com 2 manifestacdes,

PREX e DTIC, com 3 manifestagcdes cada uma delas.

E perceptivel que as unidades que atuam diretamente com os usudrios internos e externos

sdo as mais demandadas.

3.1. Dos tipos de manifesta¢des recebidas:

Denitincia ) . . )
Tipo de manifestagé@o

Elogios 50

Informacao/Solicitagao 314 Sugestées __ o Deniincia
' e Elogios

Interlocucio 11

Orientagoes 262 Reclamagdes

Reclamagﬁes 279 323% - _Informag&o/Solicitag...

Sugestoes 35

Total 973 __

Tabela 3: Tipos de Manifestagdes Orientacées Interlocugio

Do total de manifestagdes
a que apresentou o maior nimero de registros foi a Informagao/Solicitagdo, contando com o total de
314, o que corresponde a 32,3% do total de manifestagdes. Em seguida aparece a manifestagdo do
tipo Reclamagdes, com o total de 279, correspondendo 28,7% do total, seguida da manifestacdo do

tipo Orientagdes, com o total de 262, que corresponde a 26,9% do total de manifestagdes.

Os assuntos tratados nas manifestagdes do tipo: Denuncia, Elogio, Informagao/Solicitagao,

Interlocugdo, Reclamagao e Sugestdo, estdo contidos na tabela a seguir:

Denuncia Elogio  Interlocu¢io Reclamagao Solicitacdo Sugestdo

Acesso a Internet 3 1

Adaptacgao Curricular

Agressio fisica 1

Alteragao da Matriz Curricular de curso

[ N N p—Y

Apontamento de ato irregular na administracio 2 2

Aproveitamento de Estudos 1 1
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10

Assédio Moral

Atendimento ao publico

15

Atendimento na coordenacio

Atividade comercial nas dependéncias do IFB

Atualizacio dos contatos institucionais

Auséncia de professor em horario de aula

Avaliagdo da Aprendizagem

Biblioteca

Bolsa de Assisténcia Estudantil

Calendario Académico

Carteirinha Estudantil

Certificacio ENEM

N[ = =[O N —| —

Colégio de Dirigentes

—l =B~ O —

Comunicagao interna

Concurso Publico

39

59

Conduta de servidor

14

CONECTA

Consulta a legislacao

11

Consumo de substincias ilicitas nas dependéncias do
IFB

Copias de documentos administrativos/ensino

Decisoes Administrativas

19

Dificuldade de acesso as informacdes no site

Edital de afastamento

Educacao a Distancia

Estagio Supervisionado

—_ =R =N

Falta de insumos e/ou equipamentos para realizacio
das aulas praticas

Formatura

Gestao de Pessoas

13

Horario de Funcionamento

Interacio aluno-professor

Lan¢amento de Notas no diario do professor

ROl R~ W

Mobiliario

Normas Internas (Regulamentos/Portarias)

Oferta de Curso

14

Orientador

Outros

O\ =] —

13

Participacdo de aluno, menor de idade, em evento
externo

Passe Livre Estudantil

12

Pesquisa sobre codigo de vaga

13

Plano de Atividade Docente

Plano de curso

Plano de saude

—_

Portal do Estudante
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Prazo de Atendimento de Solicitagio 2

Problemas relacionados a manutenc¢ao

Procedimento Administrativo Disciplinar

N[ —]Wn|oo
[
N

Processo Administrativo

Processo de ensino-aprendizagem 4 10

— N —
—

Processo de selecdo para docentes 1 3

[O8)

Processo Seletivo 1 25 8 4

Proficiéncia 1

Projeto de Extensio

Projeto de Pesquisa

PRONATEC

Publicacio de dados pessoais 1

N[ —=N[—=[—]N

Redistribuicio

Regime Domiciliar 1

Registro Académico 37 13 1

Reposi¢io de Aula

2
Representacio Discente 1
Requerimento sem resposta 2

Reserva de vaga para pessoa com deficiéncia

Restricio de acesso a sites

Revalidacio de Diplomas

Revisido de Notas e/ou Faltas 1 3

R—=N[ ===

SISU 3

Telefone Piblico (Orelhiio) 1

Teste de nivelamento

Tramitacio de Processo

Transparéncia

NR[H_[—

Uso de laboratorios e/ou sala de aula

Uso de veiculo oficial 1

[O8)
—

Uso do estacionamento interno

[y ey ey iy N5

—

Usuarios externos

Tabela 4: Assuntos tratados
Do total de assuntos tratados, apresentaram um grande numero de manifestacdes os

seguintes:

(a) Atendimento ao Publico: Total de 30 manifestagdes, sendo 15 do tipo Elogio e 13 do tipo

Reclamagao.

(b) Concurso Publico: Total de 105 manifestacdes, sendo 39 do tipo Reclamagdo e 59 do tipo

Solicitagcao/Informacao.

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G

Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
EEE INSTITUTO FEDERAL
BE erasiia (61) 2103-2154 | ifb.edu.br



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

12

(c) Conduta de Servidor: Total de 23 manifestacdes, sendo 14 do tipo Reclamacgio e 4 do tipo

Elogio.

(d) Decisdes Administrativas: Total de 33 manifestacdes, sendo 19 do tipo Elogio e 11 do tipo

Solicitagao/Informacao.

(e) Processo Seletivo: Total de 68 manifestacdes, sendo 25 do tipo Reclamacdo e 38 do tipo

Solicitagcao/Informacgao.

(f) Registro Académico: Total de 51 manifestagdes, sendo 37 do tipo Reclamagdo e 13 do tipo

Solicitagao/Informagao.

Abaixo apresentamos o grafico ilustrativo, representando melhor os assuntos relacionados:

Assunto Acesso a Internet

Adaptagao Curricular
Agressdo fisica
Alteracio da Matriz Curricular de curso
Apontamento de ato irregular na administracio
Aproveitamento de Estudos
Assédio Moral
Atendimento ao publico
Atendimento na coordenacdo
Atividade comercial nas dependéncias do IFB
Atualizacfio dos contatos institucionais
Auséncia de professor em horario de aula
Avaliagdo da Aprendizagem
Biblioteca
Bolsa d:-Asslshi'rlC'a Estudantil
Calendario Académico
Carteirinha Estudantil

=1

S0
Conduta ::1g servidor
CONECTA
Consulta a legislagio
Consumo de substancias ilicitas nas dependéncias do IFB
Coépias de documentos administrativos/ensino
Decisdes Administrativas
Dificuldade de acesso as informacdes no site
Edital de afastamento
Educacdo a Distancia
Estagio Supervisionado
Falta de insumos e/ou equipamentos para realizacfo da..
Formatura
Gestdo de Pessoas
Horario de Funcionamento
Interacdo aluno-professor
Langamento de Motas no diario do professor
Mobilidrio
Mormas Internas (Regulamentos/Portarias)
Oferta de Curso
Orientador
Qutros
Participac&o de aluno, menor de idade, em evento externo
Passe Livre Estudantil
Pesquisa sobre cédigo de vaga
Plano de Ath- dade Docente
o de curso
F'Ianj de sal
Portal do Estudal
Prazo de Atendimento de Solicitac.
Problemas relacionados a manutengio
Procedimento Administrativo Disciplinar
Processo Administrativo
Processo de ensino-aprendizagem
Processo de selecio para docentes
Processo Seletivo
Proficiéncia
Projeto de Extensio
Projeto de Pesquisa
PRONATEC
Publicagio de dados pessoais
Redistribuicdo
Regime Domiciliar
Registro Académico
Reposicio de Aula
Representacio Discente
Requerimento sem resposta
Reserva de vaga para pessoa com deficiéncia
Restricio de acesso a sites
Revalidagdo de Diplomas
Revisdo de Notas e/fou Faltas
Sisu
Telefone Pablico (Orelhdo)
Teste de nivelamento
Tramitagio de Processo
Transparéncia
Uso de laboratorios e/ou sala de aula
Uso de veiculo oficial
Uso do estacionamento intermo
Usuarios externos
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J& nos assuntos tratados nas orientagcdes da Ouvidoria, a situacdo ¢ a seguinte:

13

Acesso a Internet

Aproveitamento de Estudos

Atendimento na Coordenacio

Avaliagio da Aprendizagem

Biblioteca

Bolsa de Assisténcia Estudantil

Certificacio ENEM

Concessao de Auxilio

Concurso Publico

Conduta de servidor

CONECTA

Consulta a legislacdo

Cépia de documentos administrativos/ensino

Cumprimento de carga horaria semanal de trabalho

Decisoes Administrativas

Edital de remocéo

Educacgao a Distincia

Estagio Supervisionado

Falta de insumos e/ou equipamentos para realizaciao das aulas praticas

Gestao de Pessoas

Horario de Funcionamento

Interacio professor-aluno

MEDIOTEC

Oferta de Curso

SD—NUJ.J}UJD—UJD—\]v—b—KP—‘Lj]Nob—l.P:;b—‘Wb—‘v—b—i

Outros

—
[\

Passe Livre Estudantil

Ju—

Plano de Atividades Docente

—_

Plano de Curso

—_—

Portal do Estudante

—
[e]

Problemas relacionados a manutenc¢ao

\]

Processo de Ensino Aprendizagem

Processo para contratacio de docente

Processo Seletivo

Proficiéncia

Registro Académico

Residéncia estudantil

Revisido de Notas e/ou Faltas

SISU

Trancamento de Matricula

Uso de laboratorios e/ou sala de aula

Tabela 5: Orientagoes da Ouvidoria

Apresentaram um quantitativo consideravel os assuntos relacionados a: Bolsa de Assisténcia

Estudantil; Processo de Ensino Aprendizagem; Processo Seletivo; e Registro Académico. O assunto

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G

Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
EEE INSTITUTO FEDERAL
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Processo Seletivo foi 0 com maior demanda, com orientacdes desde a operacionalizagdo do Sistema
de Processo Seletivo (SPS) até detalhamento dos editais de sele¢do.

O grafico a seguir demonstra as areas relacionadas as orientagdes dadas:

Acesso a Internet | u 'E?ar‘glpgs
Aproveitamento de Estudos [ W campus
Atendimento na Coordenacgdo [ Ceilandia
Avaliagdo da Aprendizagem [ B Campus

sliEes . o < L Estrutural
Biblioteca
e = B Campus
Bolsa de Assisténcia Estudantil [~ Gama
Certificagio ENEM | __ B Campus
Concessdo de Auxilio Flanalting
Concurso Plblico B Campus
— Riacho
Conduta de servidaor | Fundo
COMECTA | B Campus
-~ N : - Samambaia
Consulta a legislagao |
Copia de documentos administrtaivos/ensino [ - };’ggp“s
Cumprimento de carga horaria semanal de trabalho | Sebastido
Decistes Administrativas [ B Campus
r Taguatinga
Edital de remoc&o [ ~
I B Campus
Educacao a Distancia | Taguatinga
- e Centro
Estagio Supervisionado |
Falta de insumos e/ou equipamentos para realizac8o das aulas praticas [— W Dicom
Gestdo de Pessoas | M Outros
Horério de Funcionamento | W FREN
Interacdo professor-aluno | B PREX
MEDIOTEC | W FRGP
Oferta de Curso [ W FRFI
Outros | B Rsitoria
Passe Livre Estudantil | B Todas as
Unidades

Plano de Atividades Docente -

Plano de Curso |

Portal do Estudante f

Problemas relacionados a manutengdo |
Processo de Ensino Aprendizagem
Processo para contratagcdo de docente
Processo Seletivo E

Proficiéncia |

Registro Académico E
Residéncia estudantil |
Revisdo de Notas efou Faltas |
Sisu |

Trancamento de Matricula [

Uso de laboratérios e/ou sala de aula |

As unidades relacionadas as orientagdes dada pela Ouvidoria que apresentaram a maior
demanda foram: PREN: 126 orientagdes; Campus Brasilia: 36 orientagdes; Campus Gama: 16

orientacdes; Campus Samambaia: 11 orienta¢des; e Campus Planaltina: 10 orientagdes.

==l SGAN 610, Modulos D, E, Fe G
Asza Norte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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O grafico a seguir ilustra melhor o quantitativo relacionado as unidades.

Campus Brasilia
Campus Ceilandia
Campus Estrutura

Campus Gama
Campus Planaltina
Campus Riacho Fundo
Campus Samambaia
Campus Sdo Sebastifo
Campus Taguatinga
Campus Taguatinga Centro
DICOmMm

Outros

PREM

PREX

PRGP

PRPI

Reitoria

Todas as Unidades

0 50 100 150

3.2. Das manifestacdes por tipo:
Neste item apresentaremos as manifestagdes por tipo, de modo que sera possivel visualizar

detalhadamente cada uma delas.

==l SGAN 610, Modulos D, E, Fe G
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3.2.1. Dentincia: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo de 6rgdo de
controle interno ou externo. (IN n° 01/2014/CGU)

Em 2017 foram registradas 22 denuncias, distribuidas conforme grafico a seguir:

Denuncia
Reitoria
4,5% Campus Brasilia
PRGP 18.2%
18,2% Campus Ceilandia
4,5'3»&.'
Campus Estrutura
PREN : 4,5%
4,5% Campus Planaltina
Chefia de Gabinete P 25%
4,5% campus Riacho Findo
Campus Taguatinga Centro 4,5%
9,1% Campus Samambaia
Campus Taguatinga B 4,5%
9.1% Campus Sdo Sebastido
9,1%

As unidades Campus Brasilia e PRGP foram as que apresentaram maior demanda. O assunto

mais recorrente foi Concurso Publico.

3.2.2.Elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido. (IN n° 01/2014/CGU)

Em 2017 foram registrados 50 elogios, conforme gréafico apresentado a seguir:

Elogios
Reitoria
4,0%
PRPI
2,0% Campus Brasilia
PRGP 20,0%
4,0% .
Ouvidoria Campus Planaltina
2,0% 4,0%
’ Campus Riacho Findo
6,0%
Campus Samambaia
2,0%
Chefia de Gabinete Campus Sdo Sebastido
46,0% 2,0%

Campus Taguatinga
8,0%
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A Chefia de Gabinete da Reitoria e o Campus Brasilia foram as que apresentaram o maior
percentual. Os assuntos com mais destaques nos elogios registrados foram atendimento ao publico e

decisOes administrativas.

3.2.3.Informacéo/Solicitaciio: pedido de esclarecimento ou requerimento de adocdo de providéncia
por parte da Administra¢do. (IN n° 01/2014/CGU)
No ano de 2017 foi registrado um total de 314 manifestagdes do tipo

Informagao/Solicitagao, estando distribuido conforme grafico abaixo:

Informacgao/Solicitagao

Campus Brasilia

Reitoria 15,0%
13% Campus Gama
3,8%

PRGP Campus Planaltina
28,0% 4,1%
Campus Riacho Findo

4,8%

Campus Samambaia

3,9%

PREX Campus Taguatinga Centro
1,0% %
Chefia de Gabinete

PREN 4,1%
18,5% DRPO
2,2%

Ouvidoria

1,9%

Para este tipo de manifestagdo, a PRGP e a PREN foram as que apresentaram o maior percentual.

Os assuntos mais recorrentes foram Concurso Publico e Processo Seletivo.

3.2.4.Interlocuciio: quando o assunto registrado aparece de forma genérica ou denlincia sem
elementos minimos para andlise e envio a unidade responsavel.

Em 2017 foram realizadas 11 interlocu¢des, distribuidas conforme grafico a seguir:

==l SGAN 610, Modulos D, E, Fe G
Asza Norte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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Reitoria Campus Brasilia
9,1% 9,1%
PREN Campus Planaltina
9,1% 91%
Quvidoria

9.1%

Campus Taguatinga
9,1%

Campus Sdo Sebastido

9,1%

Campus Riacho Findo

18,2%

Campus Samambaia

18,2%

As unidades com maior percentual de interlocugdo realizada foram Campus Samambaia e

Campus Riacho Fundo. O assunto mais recorrente foi Conduta de Servidor.

3.2.5.Reclamaciao: demonstragdo de insatisfacdo relativa a servigo publico. (IN n° 01/2014/CGU)

Em 2017 foram registradas 279 reclamacdes, distribuidas conforme grafico abaixo:

Reclamacoes

Reitoria

0,7%

PRGP

15,4% Campus Brasilia
28,3%

PREM

13,3%

Chefia de Gabinete Campus Ceilandia

1,1% 1,4%

Campus Taguatinga Centro Campus Estrutural

4,7% . 1,8%

Campus Taguatinga Campus Gama

9, 7% 6,1%

Campus Sdo Sebastido Campus Planaltina

1,4% 47%

Campus Samambaia Campus Riacho Findo

4,7% 5,7%

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
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As unidades com maior indice de reclamagdo foram Campus Brasilia, PRGP e PREN. Os
assuntos mais recorrentes nos registros de reclamacdo foram nesta ordem: Concurso Publico,
Registro Académico, Processo Seletivo, Atendimento ao Publico, Conduta de Servidor e Educagao

a Distancia.

3.2.6.Sugestao: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administragdo Publica Federal.(IN n° 01/2014/CGU)

Em 2017 foram registradas 35 sugestoes, distribuidas conforme grafico a seguir:

Sugestoes
Reitoria . Campus Brasilia
8,6% 8,6%
PRGP Campus Ceilandia
2,9% 3,7%
Campus Estrutural
PREN 3,7%
17,1% Campus Gama
PRAD 57%
2,9% Campus Planaltina
DTIC 29%
2,9%
Eﬁ? M Campus Riacho Findo
haf ; 20,0%
gl::fla de Gabinete Campus S&o Sebastido
Chmpus Taguatinga 2,9%
2,7%

A PREN e o Campus Riacho Fundo foram as unidades que mais receberam registro de

sugestdes. Os assuntos mais recorrentes foram Oferta de Curso e Processo Seletivo.

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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3.3. Dos tipos de usudrios:

20

Neste item apresentaremos os tipos de usudrios que registraram manifestacdes na Ouvidoria

do IFB. Os graficos apresentados detalhardao também a situacdo por unidade.

A tabela a seguir demonstra o quantitativo por tipo e unidade relacionada:

Comunidade |Docente do Estudante do | Nao 1ﬁc1:11§:1(i);tra tivo | Total
Externa IFB IFB identificado do IFB
Campus Brasilia 45 92 5 2 144
Campus Ceilandia 7 1 1 1 10
Campus Estrutural 5 1 6 12
Campus Gama 7 1 20 3 31
Campus Planaltina 10 1 18 1 1 31
Campus Riacho Findo 8 3 9 23 1 44
Campus Samambaia 19 8 1 28
Campus Sao Sebastiao 8 1 5 14
Campus Taguatinga 6 1 27 5 39
g::g):s Taguatinga 3 14 3 3 23
Chefia de Gabinete 1 2 5 33 41
DICOM 1 1 2 4
DRPO 6 1 7
DTIC 1 2 3
Ouvidoria 167 3 94 1 5 270
PRAD 1 2 4 7
PREN 55 2 39 6 1 103
PREX 2 1 3
PRGP 122 5 1 10 138
PRPI 2
Reitoria 4 1 3 1 4 13
Todos os campi 1 1
Grand Total 483 24 343 55 68 973

Tabela 6: Tipos de Usuario da Ouvidoria

El @
EE® INSTITUTO FEDERAL

BE EBrasilia
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O grafico a seguir ilustra os dados constantes na planilha acima:

Tipo de usuario
300 Comunidade Externa
Docente do IFB
Estudante do IFB
Nao identificado

Técnico-Administrativo
do IFEB

Grand Total

100

Os usuarios atendidos na Ouvidoria sdo: Comunidade Externa, Docente do IFB, Discente do
IFB, Técnico Administrativo do IFB e o usudrio que nao ¢ possivel identificar em virtude de
registro de manifestacdo andnima ou manifestagdo registrada via e-mail. No registro de
manifestagdo via e-mail sdo poucos os usuarios dos quais a Ouvidoria ndo consegue identificar o
vinculo com a instituicdo. A Comunidade Externa e os Discentes do IFB sdo os usudrios que mais

recorrem aos servigos da Ouvidoria, conforme apresentaremos a seguir.

==l SGAN 610, Modulos D, E, Fe G
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Tipo de usuario

Técnico-Administrativo do IFB
70%

Mao identificado

5,7%

Comunidade Externa
49,6%

Estudante do IFB
35,3%

Docente do IFB
2,5%

Em analise aos tipos de manifestagdes e aos tipos de usudrio, a Ouvidoria realizou a

tabulag¢do dos dados comparativos dessas duas variaveis.

3.3.1.Dentincia x Tipo de Usuario: O grafico demonstra que a Comunidade Externa e os

Estudantes do IFB apresentaram maior percentual.

Denuncia x Tipo de usuario

Técnico-Administrati...
4.5%

Nao identificado
13.6%

Comunidade Externa
36,4%

Estudante do IFB
36,4%

Docente do IFE
9.1%

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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3.3.2.Elogio x Tipo de Usuario: O grafico demonstra que o Usudrio ndo identificado, os

Estudantes do IFB e os Técnicos Administrativos apresentaram maior percentual.

Elogios x Tipo de Usuario

Comunidade Externa

o

Docente do 'IFli
2,0%

Estudante do IFB
22,0%

Técnico-Administrati...
46,0%

Mdo identificade
22,0%

3.3.3.Informacéo/Solicitaciio x Tipo de Usuario: O grafico demonstra que a Comunidade Externa

e os Estudantes do IFB apresentaram maior percentual.

Informacgao/Solicitagao x Tipo de Usuario

Técnico-Administrati...
8,9%

Mao identificado

5. 7%

Estudante do IFB
23.6%

Comunidade Externa
58,0%

Docente do IFB
3.8%

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
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3.3.4.Interlocucio x Tipo de Usuario: O grafico demonstra que a Comunidade Externa apresentou

0 maior percentual.

Interlocugao x Tipo de Usuario

Nio identificado
27.3%

Comunidade Externa
45,5%

Estudante do IFB
27.3%

3.3.5.0rientacdo x Tipo de Usuario: O grafico demonstra que a Comunidade Externa e os

estudantes do IFB foram os que receberam o maior nimero de orientacdes da Ouvidoria.

Orientagdes x Tipo de Usuario

Técnico-Administrati...
1,9%

Estudante do IFB
35,1%

Comunidade Externa
62,2%

Docente do IFB
0,8%

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
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3.3.6.Reclamacio x Tipo de Usuario: O grafico demonstra que os Estudantes do IFB e a

Comunidade Externa apresentaram o maior percentual de registro de reclamagdes.

Reclamacoes x Tipo de Usuario

Técnico-Administrati...
2,2%

MNao identificado

6,5%

Comunidade Externa
37,3%

Estudante do IFB
92,0%

Docente do IFE
2,2%

3.3.7.Sugestao x Tipo de Usuario: O grafico demonstra que os Estudantes do IFB e a Comunidade

Externa apresentaram o maior percentual de registro de sugestoes.

Sugestoes x Tipo de usuario

Técnico-Administrati...
14.3%

Nio identificado
5.7%

Comunidade Externa
48,6%

Estudante do IFB
28,6%

Docente do IFB
2.9%
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Foi realizada também uma andlise em relagdo aos tipos de usudrio e qual a demanda mais

recorrente no registro de manifestagcdo protocolado por estes usuarios.

3.3.8.Comunidade Externa: O grafico demonstra que a Comunidade Externa registra mais
manifestagdes do tipo Informagdo/Solicitacdo. Demonstra, ainda, que o nimero de orientagdo dada

pela Ouvidoria ¢ elevado para este tipo de usudrio.

Comunidade Externa x Manifestacgoes

Dendncia

Sugestoes
1.7%

3.5%

Reclamacdes
71,5%

Informacgao/Solicitag...
37.7%

Interlocucgdo
1.0%

Orientacoes
33,7%

3.3.9.Docente do IFB: O grafico demonstra que os docentes do IFB registram mais manifestagdes

do tipo Informacao/Solicitacdo e Reclamacao.

Docente do IFB x Manifestagoes

Sugestées Denincia
4.2% 8,3%
Elegios
" 4,2%
Reclamacgbes
75,0%
Orientagfes
83% Informagdo/Solicitag...
20,0%
anm SGAM 610, Modulos D, E, Fe G

. Asa Norte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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3.3.10.Discente do IFB: O grafico demonstra que os discentes do IFB registram mais
manifestagdes do tipo Reclamagdo. Este usudrio também recebeu um percentual consideravel de

Orientagdes da Ouvidoria.

Estudante do IFB x Manifestagoes

Denincia
Sugesties 2.3%
2,9% Elogios
3,2%
Informagao/Solicitag...
21,6%

Reclamagoes
42,3% Interlocucdo
0,9%

Orientagtes
26,8%

3.3.11.Usuério Nao Identificado: O grafico demonstra que os usuarios ndo identificados registram

mais manifestagdes do tipo Reclamagao e Informagao/Solicitacao.

Nao identificado x Manifestagoes

Sugestoes Dendncia
3. 6% 55%
Elogios

20,0%

Reclamagoes
32,7%

Interlocucdo

5.5% Informacgdo/Solicitag...

32, 7%
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3.3.12.Técnico-administrativo do IFB: O grafico demonstra que os Técnico-administrativos do

IFB registram mais manifestacdes do tipo Informacao/Solicitagdo e Elogio.

Tecnico-Administrativo do IFB x Manifestagoes

Sugestoes Dendncia
7.4% 1.5%
Reclamacdes
8.8%

. . Elogios
Orientagoes 3;3%

7.4%

Informagao/Solicitag...
41,2%

No intuito de subsidiar a gestdo das unidades do IFB no planejamento de acdes para o
aprimoramento dos servigos prestados, serdo apresentados a seguir os resultados de cada uma das

unidades.

4. UNIDADES DO IFB

4.1. Campus Brasilia

4.1.1. Tipo de manifestacido: A manifestagdo mais recorrente do Campus Brasilia ¢ a Reclamagao.

Campus Brasilia

_ Denudncia
Sugestoes 2 8%
2,1% Elogios
6,9%
Informagio/Sol...
Reclamacdes 32,6%
54,9%
Interlocugao
0,7%
==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
EEE INSTITUTO FEDERAL Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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4.1.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus Brasilia ¢ o Estudante.

Campus Brasilia

Técnico-Administrati...
1,4%

MNao identificado

3.5%

Comunidade Externa
31,3%

Estudante do IFB
63,9%

4.1.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que o
Estudante do Campus Brasilia é o que recorre mais aos servicos da Ouvidoria do IFB. Esse indice
podera sofrer redugdo se o estudante conhecer bem as instancias do campus a quem deve recorrer

antes de procurar a Ouvidoria.

Campus Brasilia

60 B Comunidade Externa
B Estudante do IFB
B M3Eo identificado
A0 B Técnico-Administrativo do
IFB
20
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4.2. Campus Ceilandia

4.2.1. Tipo de manifestacio: A manifestacio mais recorrente do Campus Ceilandia é a

Reclamacao.

Campus Ceilandia

Dendncia

Sugestoes 10,0%
20,0%

Informagdo/s...

30,0%

Reclamacgdes
40,0%

4.2.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus Ceilandia ¢ a Comunidade

Externa.

Campus Ceilandia

Campus Ceilandia

3 B Comunidade Externa

B Cocente do IFB
I Estudante do IFB
B Mo identificado
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4.2.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifesta¢cdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que a

Comunidade Externa ¢ a que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB.

4.3. Campus Estrutural

4.3.1. Tipo de manifestacdo: A manifestacdo mais recorrente do Campus Estrutural ¢ a

Reclamacao.

Campus Estrutural

Sugestdes Denﬂ;;i::
16,7% v 0
Informacgéao/S...

33,3%

Reclamacdes
41,7%

4.3.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus Estrutural ¢ o Estudante.

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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Campus Estrutural

Comunidade Externa
41, 7%

Estudante do IFB
50,0%

Docente do IFB
8.3%

4.3.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que o
Estudante é o que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB. Esse indice pode sofrer reducao

se os estudantes forem orientados quanto as instancias que devem recorrer no campus antes de

recorrerem a Ouvidoria.

Campus Estrutural

3 Il Comunidade Externa
Bl Docente do IFB
B Estudante do IFB

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
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4.4. Campus Gama

4.4.1. Tipo de manifestacao: A manifestacdo mais recorrente do Campus Gama ¢ a Reclamagao.
Campus Gama

Sugestoes
6,5%

Informacgao/So...
38,7%

Reclamagdes
54,8%

4.4.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus Gama ¢ o Estudante.

Campus Gama

Nio identificado
9.7%

Comunidade Externa
22.6%

Docente do IFE
3.2%

Estudante do IFB
64,5%

4.4.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que o

Estudante € o que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB. Esse indice pode sofrer reducgao

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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se os estudantes forem orientados quanto as instdncias que devem recorrer no campus antes de

recorrerem a Ouvidoria.

Campus Gama

15 B Comunidade Externa
B Docente do IFB
I Estudante do IFB
B MEo identificado

10

Informacg&o/Solicitagio  Reclamagbes Sugestbes

4.5. Campus Planaltina

4.5.1. Tipo de manifestacdo: As manifestagdes mais recorrentes do Campus Planaltina sdo a

Reclamacao e a Informacao/Solicitagao.

Campus Planaltina

Dendncia
Sugestbes 32%
3,2% Elogios
6,5%

Reclamacgoes

41,9%

Informacgao/Sol...
41,9%

Interlocugao
3,2%

4.5.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus Planaltina ¢ o Estudante.

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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Campus Planaltina

Técnico-Administrati...
3.2%

Nao identificado

3.2%

Comunidade Externa
32.3%

Docente do IFB
3.2%

Estudante do IFB
58,1%

4.5.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que o
Estudante é o que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB. Esse indice pode sofrer reducao
se os estudantes forem orientados quanto as instancias que devem recorrer no campus antes de

recorrerem a Ouvidoria.

Campus Planaltina

10 Comunidade Externa

Docente do IFB
Estudante do IFB
N&o identificado

Técnico-Administrativo
do IFB

2
o1 I | |
iy o= D ] &= -]
.\}QC' 0\ '6354 0\,& £ Fo
Qé\ ¥ "F:ﬁ\\cl \& ~ Q‘C\'bé\'b %6052.""
& <
&
\{-{p
==. SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
EE® INSTITUTO FEDERAL !
HE Erashia (B1) 2103-2154 | ifb.edu.br



36

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

4.6. Campus Riacho Fundo

4.6.1.

Tipo de manifestacio: A manifestacio mais recorrente do Campus Riacho Fundo ¢ a

Reclamacgao.

4.6.2.

Campus Riacho Fundo

Dendncia
2,3%
Elogios

Sugestoes

15,9% 6,6%

Informacgio/Sol...
' 34,1%

Reclamacgdes

36,4%
Interlocugao
4,5%

Tipo de usuario: O tipo de usuario mais recorrente do Campus Riacho Fundo ¢ o Usuario

N3o Identificado.

4.6.3. Tipo de Campus Riacho Fundo
usuario X
Técnico-Administrati...
TipO de Z3% ___Comunidade E?;r:;?

Docente do IFB
6,8%

Nao identificado
52,3%

Estudante do IFB
20,5%

Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que o usuério que recorre ao Ouvidoria

para registro de Reclamacao ou Informacgao/Solicitacdo para o Campus Riacho Fundo prefere nao

se identificar. Esse indice podera sofrer redugdo para o proximo ano em virtude da nova legislagdo e

do instrumento de registro de manifestagao.

enE SGAM 610, Médulos D, E, Fe G

Elga
==I INSTITUTO FEDERAL
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Campus Riacho Fundo

10 Comunidade Externa

Docente do IFB
8 Estudante do IFB
W&o identificado
:

Técnico-Administrativo
do IFB

4.7. Campus Samambaia

4.7.1. Tipo de manifestacio: A manifestacio mais recorrente do Campus Samambaia

Reclamacao.

Campus Samambaia

Denuncia
3,6%
Elogios
3,6%

Reclamagoes
46,4%

Informacgao/Sol...
f 39,3%

Interlocugdo
7.1%

37

4.7.2. Tipo de usuario: O tipo de usuario mais recorrente do Campus Samambaia ¢ a Comunidade

Externa.
==. SGAN 610, Madulos D, E, Fe G
®WE® INSTITUTO FEDERAL Asa Norte — Brasilia/DF, CEP 70630-450

Brasilia (61) 2103-2154 | ifb.edu.br
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Campus Samambaia

Nao identificado
3,6%

Estudante do IFB
28,6%

Comunidade Externa
67,9%

4.7.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas varidveis fica claro que a

Comunidade Externa € a que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB.

Campus Samambaia

8 H Comunidade Externa
I Estudante do IFB
& B Nio identificado
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4.8. Campus Sao Sebastido
4.8.1. Tipo de manifestacdo: A manifestagdo mais recorrente do Campus Sao Sebastido ¢ a

Informacgao/Solicitacao.

Campus Sao Sebastiao

Sugestoes Dentincia

7,1% 14,3%
Elogios

Reclamagdes 7,1%

2B,6%

Interlocucgdo Informagdo/Sol...

7,1% 35,7%

4.8.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus S3o Sebastido ¢ a

Comunidade Externa.

Campus Sao Sebastiao

Estudante do IFB
35,7%

Comunidade Externa
571%

Docente do IFB
T1%

Campus Sao Sebastiao

3 B Comunidade Externa

B Docente do IFB
B Estudante do IFB

0
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4.8.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifesta¢do: Comparando essas duas variaveis fica claro que a

Comunidade Externa ¢ a que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB.

4.9. Campus Taguatinga
4.9.1. Tipo de manifestacio: A manifestagdo mais recorrente do Campus Taguatinga ¢ a

Reclamacao.

Campus Taguatinga

Sugestbes Denupﬁ:La
51% 9,1 %
o 51% 51% . Elogios
10,3% 10,3%

b Informagdo/Sol...
7.7%
Interlocugéo

2,6%

Reclamagbes
69,2%

4.9.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus Taguatinga ¢ o Estudante.

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

Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
EE®E INSTITUTO FEDERAL :
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Campus Taguatinga

Mao identificado
12.8%

Comunidade Externa
15.4%

Docente do IFB
2,6%

Estudante do IFB
69,2%

4.9.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que o
Estudante é o que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB. Esse indice pode sofrer reducao
se os estudantes forem orientados quanto as instancias que devem recorrer no campus antes de

recorrerem a Ouvidoria.

Campus Taguatinga
25 Comunidade Externa

Docente do IFB

Estudante do IFBE

Né&o identificado
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4.10. Campus Taguatinga Centro
4.10.1. Tipo de manifestacdo: As manifestacdes mais recorrentes do Campus Taguatinga Centro

sao a Reclamagao e a Informagao/Solicitagao.

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
==. Igﬂ;fr}:.TUTa FERERBL (61) 2103-2154 | ifb.edu.br
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Campus Taguatinga Centro

Dendncia
7,1%
Reclamacoes
46,4%
Informacgio/Sol...
46,4%

4.10.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente do Campus Taguatinga Centro ¢ o

Estudante.

Campus Taguatinga Centro

Técnico-Administrati...
10,7%

Comunidade Externa
28,6%

Nio identificado
10,7%

Estudante do IFB
50,0%

4.10.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas varidveis fica claro que

o Estudante € o que recorre mais aos servigcos da Ouvidoria do I[FB. Esse indice pode sofrer redugio

Campus Taguatinga Centro se oS
10 B Comunidade Externa
B Estudante do IFB estudantes
s B MNiEo identificado
B Técnico-Administrativo
do IFB
5]
anm
E
HEBE I 4
HER &

2 I
o

Dendancia Informagdo/Solicitagdo Reclamacdes
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forem orientados quanto as instdncias que devem recorrer no campus antes de recorrerem a

Ouvidoria.

4.11. Chefia de Gabinete do Reitor

4.11.1. Tipo de manifesta¢do: A manifestacdo mais recorrente da Chefia de Gabinete do Reitor ¢ o

Elogio.

Chefia de Gabinete

Sugestoes

2.4% Denuncia
Reclamagdes 2,4%
7,3%
Informacgdo/Sol...
31,7% - .
Elogios
56,1%

4.11.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente da Chefia de Gabinete ¢ o Técnico-

administrativo do IFB.

Chefia de Gabinete

Comunidade Externa
2,4%
Docente do IFB

4,9%
Nao identificado
12,2%

Tecnico-Administrati...
80,5%

HiE
EEN INSTITUTO FEDERAL N A e el o e
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4.11.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis fica claro que

o Técnico-administrativo do € o que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB.

Chefia de Gabinete do IFB

20

4.12. Diretoria de Comunicacao

4.12.1. Tipo de manifestacdo: As manifestagdes da Diretoria de Comunicagdo tiveram o mesmo

percentual, conforme consta demonstrado no grafico a seguir.

Comunidade Externa
Docente do IFB

Mo identificado

B Técnico-Administrativo
=

do IFB

-]
EEN INSTITUTO FEDERAL
BEE Brashia

SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
(61) 2103-2154 | ifb.edu.br
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DICOM
Sugestoes Reclamacgoes
50,0% 50,0%

4.12.2. Tipo de usuario: O tipo de usuario mais recorrente da Diretoria de Comunicacdo ¢ o

Técnico-administrativo do IFB.

DICOM

Comunidade Externa
25,0%

Técnico-Administrati...
50,0%

Estudante do IFB
25,0%

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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4.12.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas varidveis fica claro que

o Técnico-administrativo do IFB ¢ o que recorre mais aos servicos da Ouvidoria do IFB para

registrar sugestdes direcionadas a Diretoria de Comunicacao do IFB.

DICOM

2 B Comunidade Externa
B Estudante do IFB

B Técnico-Administrativo
do IFE

Reclamacbes Sugestdes

4.13. Diretoria de Planejamento e Orcamento

4.13.1. Tipo de manifestacdo: A manifestacio da Diretoria de Planejamento e Orgamento foi

apenas de um tipo, sendo Informagao/Solicitacao.

Informacgoes/Solicitacoes a DRPO

DRPO
100,0%

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
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4.13.2. Tipo de usudrio: O tipo de usuario mais recorrente da Diretoria de Planejamento e

Orcamento ¢ a Comunidade Externa.

DRPO

Docente do IFB
14,3%

Comunidade Externa
85,7%

4.13.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas varidveis fica claro que
a Comunidade Externa ¢ a que recorre mais aos servigos da Ouvidoria do IFB para registrar pedidos
de Solicitagdo/Informagao, direcionados a Diretoria de Planejamento e Or¢amento do IFB.

DRPO

6 Bl Comunidade Externa
B Cocente do IFB

Informagdo/Solicitagdo
3

Informag&o/Solicitacio

4.14. Diretoria de Tecnologia da Informaciao e Comunicac¢iao
4.14.1. Tipo de manifestacdo: A manifestacdo da Diretoria de Tecnologia da Informagdo e

Comunica¢do mais recorrente ¢ Informagao/Solicitacao.

==l SGAN 610, Modulos D, E, Fe G
Asza Norte - Brasilia/DF, CEP 70830-450
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DTIC

Sugestoes
33,3%

Informagao/Sol...
66,7%

4.14.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente da Diretoria de Tecnologia da

Informacgao e Comunicagao ¢ o Estudante do IFB.

DTIC

Comunidade Externa
33,3%

Estudante do IFB
66,7%

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
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4.14.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas varidveis fica claro que
o Estudante do IFB procurou a Ouvidoria do IFB para registrar pedidos de Solicitagdo/Informacao e

Sugestoes direcionados a Diretoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao do IFB.

DTIC
2 B Comunidade Externa
B Estudante do IFB
1,5
1
0,5
Q
Informacgao/Solicitagao Sugestdes
4.15. Ouvidoria
4.15.1. Tipo de manifestacdo: A manifestacio da Ouvidoria mais recorrente ¢ Orientagdo ao
usuario.
Quvidoria
Informacao/...
22%
Orientacoes
97.0%
==I SGAM 810, Madulos D, E,Fe G
EE® INSTITUTO FEDERAL Aza Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450

HE Erasilia (B1) 2103-2154 | ifb.edu.br
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4.15.2. Tipo de usudrio: O tipo de usuério mais recorrente da Ouvidoria ¢ a Comunidade Externa.

QOuvidoria

Técnico-Administrati...

1,9%

Estudante do IFB
34,8%

Docente do IFB

1.1%

Comunidade Externa
61,9%

4.15.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis ¢ perceptivel

que a Ouvidoria prestou um consideravel percentual de Orientagdes a Comunidade Externa.

Quvidoria
150

100

50

B Comunidade Externa

B Docente do IFE

B Estudante do IFB

B N3oidentificado

B Técnico-Administrative
do IFB

Elga
==I INSTITUTO FEDERAL

Brasilia

SGAM 610, Modulos D, E, Fe G

Asa Morte - Brasilia/DF, CEP 70830-450

(61) 2103-2154 | ifb.edu.br
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4.16. Pro-Reitoria de Administracao (PRAD)

4.16.1. Tipo de manifestacio: A manifestacdo mais recorrente direcionada a PRAD ¢ a

Informacgao/Solicitacao.

PRAD

Sugestoes
14,3%

Reclamagbes
14,3%

Informagao/Solici...
71,4%

4.16.2. Tipo de usudario: O tipo de usudrio mais recorrente da PRAD ¢ o Técnico-administrativo do
IFB.

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
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PRAD

Docente do IFB
143%

Estudante do IFB
28,6%

Técnico-Administrati...
57, 1%

4.16.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis ¢ perceptivel
que o estudante e o técnico-administrativos do IFB sdo os que mais registram manifestagoes

direcionadas a PRAD com pedido de Informagao/Solicitagao.

4.17. Pro-
AP Reitoria de
2 B Docente doIFB Ensino
B Estudante do IFB (PREN)

Técnico-Administrati s
I ecr'j_é:o ministrative 4.17.1. TlpO

dol
de

0

Informagdo/Solicitagdo  Reclamagdes Sugestdes

manifestacdo: A manifestacdo mais recorrente direcionada a PREN ¢ a Informagao/Solicitagao.

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
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PREN
Sugestdes Denuncia
5,8% 1,0%

Reclamagodes
35,9%

Informagédo/Solici...
96,3%

Interlocucgéo
1,0%

4.17.2. Tipo de usuario: O tipo de usuario mais recorrente da PREN ¢ a Comunidade Externa.

PREN

Técnico-Administrati...
1,0%

Nao identificado

5.8%

Estudante do IFB
37,9%

Comunidade Externa
53.4%

Docente do IFB
1,9%

4.17.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis € perceptivel
que o estudante registra manifestagdes do tipo Reclamacdes direcionadas a PREN, ja a Comunidade

Externa registra manifesta¢des do tipo Informacao/Solicitagao.
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PREN
40 :
B Comunidade Externa
B Docente do IFB
30 B Estudante do IFB
B MNao identificado
20 B Técnico-Administrativo
do IFB
10
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4.18. Pro-Reitoria de Extensao (PREX)

4.18.1. Tipo de manifestacao: A manifestacdo direcionada a PREX ¢ a Informagao/Solicitagao.

PREX

4.18.2. Tipo de usuario: O tipo de usuério mais recorrente da PREX ¢ a Comunidade Externa.
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==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
==. !;IE;E[I;TUTO FERERBL (61) 2103-2154 | ifb.edu.br



55

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

PREX

Estudante do IFB
33,3%

Comunidade Externa
66,7%

4.18.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacio: Comparando essas duas varidveis € perceptivel
que a Comunidade Externa registra mais manifestacdes do tipo Informagao/Solicitagdo direcionadas

a PREX do que o Estudante do IFB.

PREX

2 B Comunidade Externa

B Estudante do IFB
1.5

(=]
il
=
=
=]
@ 1
=3
g
=
E
=
= 05

D o o

Informagao/Solicitagao
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4.19. Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas (PRGP)

4.19.1. Tipo de manifestacdo: A manifestagdo direcionada a PRGP ¢ a Informagao/Solicitagao.

PRGP
Denuncia
Sugestoes 2. 9%
0,7% Elogios
1.4%

Reclamacgodes
31,2%

Informagao/Solici...
63,8%

4.19.2. Tipo de usuario: O tipo de usudrio mais recorrente da PRGP ¢ a Comunidade Externa.

PRGP

Técnico-Administrati...
7.2%

Estudante do IFB

0,7%

Docente do IFB

3,6%

Comunidade Externa
88.4%
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4.19.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacdo: Comparando essas duas variaveis ¢ perceptivel
que a Comunidade Externa registra mais manifestagdes do tipo Informagdo/Solicitacdo e

Reclamagodes. A demanda foi crescente em virtude do Concurso Publico do IFB.

PRGP
80 B Comunidade Externa
B Docente do IFB
60 B Estudante do IFB
B Técnico-Administrativo
do IFB
40
20
n—1M - -
vl o? a2 2 -
& S & & &
g o & =]
< ) D_,}')\ <¢?¢'S‘ =
£
&
o«

4.20. Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovacao (PRPI)
4.20.1. Tipo de manifestacdo: As manifestacdoes direcionadas a PRPI apresentaram o mesmo

percentual.

PRPI

Informacédo/Sol...
50,0%

Elogios
50,0%
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4.20.2. Tipo de usuario: O tipo de usuario foi apenas técnico-administrativo do IFB.

PRPI

Técnico-Administrativ..
100,0%

4.20.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacao: Comparando essas duas variaveis ¢ perceptivel

que o técnico-administrativo registra manifestacdo direcionada a PRPI para pedido de

Informacao/Solicitagdo ou registro de Elogio.

PRPI
2 B Técnico-Administrativo
do IFB
g 1.5
=
=
§ 0,5
=z
o
Elogios Informac&o,/Solicitagio
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4.21. Reitoria do IFB
4.21.1. Tipo de manifestacao: Das manifestacdes direcionadas a Reitoria, a que apresentou o maior

percentual foi Informagao/Solicitacao.

Reitoria
Denuncia
Sugestoes 7,7%
23,1% Elogios
15,4%
Reclamacgdes
15,4%
- Informacao/Sol...
Interlocugao 308%

7,7%

4.21.2. Tipo de usuario: Os tipos de usudrios que apresentaram maior percentual foram

Comunidade Externa e Técnico-administrativo do IFB.

Reitoria

Comunidade Externa
30,8%

Técnico-Administrati...
30,8%

Mo identificado Docente do IFB

7.7% 1.7%
Estudante do IFB
23.1%
==. SGAN 610, Madulos D, E, Fe G
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4.21.3. Tipo de usuario x Tipo de Manifestacio: Comparando essas duas varidveis € perceptivel

que os tipos de manifestagdo que predominam sao diferenciados a depender do tipo de usuario.

Reitoria

w

5. CANAIS DE ACESSO AO CIDADAO

No final do més de agosto do ano de 2017, a Ouvidoria adotou o formulario via Google
Drive para o registro de manifestacdes pelos usudrios. Anterior a esse periodo, grande parte das
manifestagdes eram realizadas por e-mail. Considerando que o novo instrumento foi adotado pela
Ouvidoria no final do ano, na tabulacdo de canais de acesso ao cidaddo, o e-mail e o formulario

eletronico ficaram juntos no dado e-mail.

Manifestacoes por Meio de Contato - IFB (2017)

Pessoalmente: 32,7706 -

E-Ouv: 13,29%0 ™

\ E-mail: 82,85%
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Como podemos perceber, um percentual consideravel de usudrio prefere utilizar o meio
eletronico para registro de manifestagao.
Desde sua implantagdo o formulario eletronico via Google Drive tem sido o instrumento
mais utilizado. Por meio deste instrumento fica mais facil para Ouvidoria realizar o

acompanhamento das demandas.

6. MANIFESTACOES DO SIC NO ANO DE 2017

No ano de 2017 foram recebidos 275 pedidos de acesso a informagdo. Dessa total, 140
foram recebidos no primeiro semestre do ano e 135 no segundo. Conforme demonstrado no grafico

a seguir, o maior nimero de pedidos foi registrado no més de outubro, contabilizando 48 pedidos:

Quantidade x Mes
50 B =bri

40 dezembro

B janeiro
B julho
B junho
H maio

B margo

W novembro
outubro
B sctembro

30

Quantidade

Quantidade

Mes
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Demanda no 1° e 2° semestre

De todas as areas macro do organograma institucional, as areas interlocutoras acionadas para
responderem aos pedidos de informagdes recebidos no ano de 2017 foram as seguintes, conforme a

quantidade dos pedidos recebidos por elas:

Unidade relacionada

Campus Brasilia
Campus Estrutural
Campus Planaltina

Campus Riacho Fundo
Campus Samambaia

Campus Taguatinga

Campus Taguatinga
Centro

DICOM
DRPO
DTIC
E-SIC
Gabinete
PRAD
PREN
PREX
PRGP
PRPI
Reitoria

Todas as Unidades do
IFB
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Na designacao “Todas as Unidades do IFB”, compreende-se Todos os Campi do IFB.

No computo geral, o direcionamento dos pedidos de informagao as areas interlocutoras foi
diversificado, tendo sido acionadas 19 areas macro. Dessas, chamamos a atengdo para a area
denominada Reitoria, em que foram congregadas as areas: Comissao Edital n® 45/2016; Comissao
de Concurso Publico 2016; Auditoria Interna ¢ Ouvidoria. Dessa forma, foram acionadas ao todo 23
areas interlocutoras, que responderam sobre diferentes assuntos.

Conforme mostra o grafico, a PRGP recebeu 144 pedidos de informagdo, sendo responsavel
pela andlise e resposta a 52,36% do total de pedidos encaminhados ao SIC/IFB no ano de 2017.

Essa interacdo do usudrio com o IFB, por meio do SIC, revela-se extremamente positiva,
dada a sua importancia na identificacdo dos assuntos em que o IFB pode ser mais proativo na
divulgagdo de informagdes de forma clara e objetiva.

A quantidade de pedidos de informacdes recebidos pelas areas interlocutoras, separadas por

semestres foi:

mr
. 20
2
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6.1. Assuntos relacionados aos pedidos de acesso a informacao

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

Dessa forma, foram inicialmente identificadas as seguintes classificagdes por assuntos

demandados no ano de 2017:

Assunto

Acesso a manifestagdo
Atividades do IFB

Balango Patrimonial

Cargos

Concurso Piblico

Consulta & legislagio

Consulta sobre redistribuigdo
Contrato

Edital de remoc&o
Esclarecimentos

Gastos pablicos

Informagéo de servidores
Informag&o de servidores e Registro Académico
Informagao pessoal
Informacgdes pessoais
Licitagdo e Contrato

N&o se trata de pedido de informac&o
0 Org&o ndo tem competéncia para responder
Oferta de Curso

Orgamento Piblico

Orientagdo

Qutros

Ouvidaria

PAINT

Pergunta Duplicada

Pesquisa Institucional
Pesquisa sobre cddigo de vaga
Procedimento administrativo
Processo Seletivo

Registro Académico
Solicitagdo de documentos
Tramitagdo de processo
Transparéncia
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Em relacdo aos assuntos abordados nas demandas recebidas pelo SIC/IFB, no periodo sob

analise, observa-se que cada area institucional recebeu as seguintes categorias de assuntos:

Centro
B DiCOM
B DORFO
B CTIC
B Esic

B Campus Brasilia

B Campus Estrutural
B Campus Planaltina
B Campus Riacho Fundo
B Campus Samambaia
B Campus Taguatinga
B Campus Taguatinga
B Gabinete

B FRAD

B FREN

B FREX

B FRGP
B FRPI

Unidade

coes por

80
60
40
20

Solicita

U Illll 1 ”ll I‘I ‘III 11 11 ‘I Il I I| IIII | |I I Illhl_

B Todas as Unidades do IFB
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Para visualizar melhor essas categorias, apresentamos a tabela a seguir:

Todas as|
CERA | CEST | CPLA | CRFU | CSAM | CTAG | CTAC |DICOM| DEPO | DTIC (E-SIC| GAB |PRAD|PREN|PREX | PRGP | PRPI | Reitoria|Unidadey Total
doIFB

Acasso 3 manifestacio 1

AtvidadesdoIEB 3 1 1 1 1

Balanco Pairimomnial 1

Cargos 3

=
Lol
| )

ConcursoPithlico 1

Consultaa legislacio 1 1 7

Consultasobre redistribuicio 1 o

Contrato 1 1 1

Editalde remocao 1

Esclaredmentos 1

Gastospiblicos 1 1

Informaciodeservidores [ 1

Informaciodeservidores e Regis 1
tro Acad Bmico

bl

Informaciespessoais 1

T e R T e O P I I

Licitacao e Contrato 1 3
Niao setrata de pedidode informa- 15 1

cio

=
o

0 Orgionio tem compatanciapara - 1
responder -

[¥]
-

Ofertade Cursa
OrcamentoPuablico 3
Ori 3 3

Outros 1 1

b

Ouvidoria

PAINT 1

Pergunta Duplicada 1

[¥]
-
[
ot
[
[

Pesquisalnstitncional 1 1
Pesquisasobrecodizodevaga 1 62 2
Procedimento administrativo 1 1 5

b b

ProcessoSeletivo

Registro Académico

,_.
tt| 12 b3
=

Solicitaciode documentos

1| L) b
-
bl
e

FN e

Tramitaciodeprocesso

=

Transparencia

¥
1= | 1] - | | =
Bl el el 2l | | |l | | e e o] ] |

il e
-
| =
=

=
i
=
=
Eal b
i
-
=
-
-
|

,_.
|
1
=
(=

|
i

Total g 1 4 3 4 4

6.2.Direcionamento por Area Interlocutora

Campus Brasilia

1]
(]

Oferta de Curso

Solicitagdo de docum..

Registro Académico
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Campus Estrutural

Concurso Piblico
00,0%

Campus Planaltina

Transparéncia Consulta a legislagio
25,0% 250%

Solicitagdo de docum... Pesquisa sobre codig...

Campus Riacho Fundo

Solicitacdo de docum Consulta sobre redist
33 3% B

33 3%

Pesquisa Institucional
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Campus Samambaia

Registro Académico

Atividades do IFB
75,0%

Campus Taguatinga

Atividades do IFB

25,0%

Solicitagdo de docum...

Informagdes pessoais

25,0%

Qutros

Campus Taguatinga Centro

Procedimento administr...

50.0%

Outros
50,0%
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DICOM

Atividades do IFB

20,0%

Transparéncia
S

Contrato

Concurso Publico
40,0%

DRPO

Gastos publicos
12,5%

Transparéncia
12,5%

Solicitagdo de docum...

Orgamento Publico

27

Pesquisa Institucional
|2.::'

DTIC

Esclarecimentos
111%

Licitagdo e Contrato
11,1%

Solicitagdo de docum...
444%

Procedimento admini...
1,1%
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PREN

Transparéncia
91%
Solicitagdo de docum..

9,1%

Consulta & legislacio
9.1%
Gastos pablicos

9,1%

Registro Académico Informagoes pessoais

18,2% Pesquisa Institucional

9,1%

Processo Seletivo

18,2%

E-SIC

Transparéncia

Processo Seletivo

Procedimento administrativo

Pergunta Duplicada

3,6%
N&o se trata de pedido de informacgio
53,6%
Orientagéo
10,7%

Oferta de Curso
36% .
0 Orgao nao tem competéncia para re...

PRAD

Balango Patrimonial
9,1%

Contrato

9,1%

Transparéncia

273%

Solicitagdo de docum...

Licitagdo e Contrato
27,.3%
Procedimento admini...

9.1%

Pesquisa Institucional

2.1%
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Gabinete

Transparéncia

Atividades do IFB

6. 7%

67% 67% Ouvidoria

13,3%
Tramitagdo de proces...
’ Pesqguisa Instituciona

—

Procedimento admini...

Solicitagdo de docum...

PREX

Atividades do IFB

PRGP

Transparéncia

a% —

ﬁahﬂtacéo de processo T Cargols

éb-litiTacﬁo de documentos Concurso F'L:Il;l.i-:D.

Procedimento administrativo R
Consulta & legislagdo

3,5%

Consulta sobre redistribuic 0

6,3%
Edital de remogio

I;..' 0
Informagéo de servidores

Pesquisa sobre codigo de vaga

Néo se trata de pedido de infor..

U, /%
—_ 0 Orgéio ndio tem competéncia p.

0,7%
\“\ Pesquisa Institucional
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PRPI

Pesquisa Institucional

Reitoria

Procedimento administrativo Acesso & manifestagdo
250% 25,0%
Pesquisa Institucional PAINT

25,0%

Todas as Unidades do IFB

Transparéncia

8,3%

Cargos
Registro Académico 25,0%

16.7% 167%
Contrato
Pesquisa sobre cadigo de v... 16,7% 8,3%
16,7% Informagdo de servidores
. L 83% 83% Y 8,3%
E‘gsﬁqmsa Institucions Informagéo de servidores e._.
G, ¥ 8.3%
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6.3. Prazo de Atendimento

Do total de pedidos de informacgdes recebidos no ano de 2017 (275), houve 257 pedidos
respondidos dentro do prazo legal inicial de 20 dias. Onze (11) foram respondidos usando o prazo
adicional, permitido pela LAI, e sete (07) foram respondidos fora do prazo legal, sem ter havido

justificativa para a extensao do prazo.

6y 4,00% B Respostas no
prazo de 20 dias

B Pedidos de pror-
rogacéo de prazo
Respostas fora do
prazo legal

93,45%

Nota-se que 2,55% dos pedidos de informagdes foram respondidos fora do prazo legal, ou
seja, apos os 20 dias ndo houve posicionamento da drea interlocutora nem se apresentou
justificativa para a prorrogacdo do prazo. Esse recurso legal poderia ser mais invocado pelas areas,
pois além de emitir a resposta em tempo habil, atendendo, assim, a necessidade do orgao e do
cidadao, ainda se evitaria eventuais reclamagdes ¢ recursos.

Em 20,72% dos pedidos de informagdo houve apresentacdo de recursos. Um total de 33
pedidos de informagdo submetidos a 1* instancia (Chefe hierarquico). Dos 33, 12 foram para a 2?
instancia (Autoridade maxima - Reitor), 09 para a 3" instancia (CGU) e 02 para a Comissao Mista
de Reavaliacdo de Informagdes (CMRI). Além desses recursos, houve 01 reclamagao.

1. Recursos ao chefe hierarquico

IRecursos ao chefe hierarquico respondidos

Total de recursos respondidos 320 96,97%

Deferido 25 78,12%

[Indeferido 3 9,38%

Ndo conhecimento 3 9,38%

Perda de objeto 1| 3,12%
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Recursos ao chefe hierarquico respondidos

Bl Deferido

I Indeferido

Il N3o conhecimento
Bl Perdzde objeto

2. Recursos a autoridade maxima

Recursos a autoridade maxima respondidos

Total Respondidas: 1083,33%
Deferido 5 50%
Indeferido 2l 20%
N3do conhecimento 4 10%
Perda de objeto 2l 20%

Recursos a autoridade maxima respondidos

Il Deferido
I Indeferido

Il Nio conhecimento
Il Ferdade objeto

==I SGAM 610, Modulos D, E, Fe G
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3. Recursos a CGU

Recursos a CGU respondidos

Total Respondidas: 9 100%
Indeferido 2 22,22%
Nao conhecimento 2 22,22%
Perda de objeto 5 55,56%

Recursos a CGU respondidos

B ndeferido
I NZo conhecimento
I Pardzdeobjeto

4. Recursos a Comissao Mista de Reavaliacio de Informacoes

75

Recursos a CMRI respondidos
Total Respondidas: 2 100%
Indeferido 1 50%
N3do conhecimento 1 50%
Recursos a CMRI respondidos
50,00%
Bl Indeferido
| N3o conhecimento
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Os recursos interpostos foram contra as decisdes/respostas emitidas pelas seguintes areas

interlocutoras: PRGP; Gabinete do Reitor; Direcdo-geral do Campus Brasilia; Dire¢do-geral do

Campus Taguatinga Centro; Dire¢ao-geral do Campus Samambaia; Diretoria de Tecnologia da

Informag¢dao ¢ Comunicagdo; Diretoria de Comunicagdo Social ¢ Comissdao Central do Concurso

Publico 2016. A seguir, o grafico apresenta a quantidade recebida por area:

18
16
14
12
10
& M s
4 2 B2 2 2 222
111 11 1 C
% B - - - . : ghife hierarquico
eitor
$ R o > @ o
S & IS e
T e WD &0 & o & = CMRI
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O‘bp o «‘bg '§Q b@
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G o‘Q

Os assuntos dos pedidos de informagao que apresentaram recursos foram:

Tramitag&o de Processo (D 3
Concurso Publico D 3

Informacgé&o de senidores
Atividades do IFB

Consulta sobre redistribuicao
Solicitagcdo de documentos
Outros

Consulta a Legislacéo
Procedimentos Administrativos
Pesquisa Institucional
Transparéncia

Registro Académico

Pesquisa sobre cédigo de vaga

O 2
ErEEE——
a 1

s s e e IS
=D 1
CEEE=EETD 3
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H Coluna W
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As decisdes dos recursos avaliados pelas instancias externas ao IFB, ou seja, pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e pela Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informagdes
(CMRI) reiteraram, em sua totalidade, o parecer ja emitido pelas instdncias recursais internas do
IFB. Houve 03 recursos ndo respondidos no prazo legal e, por isso, as suas respostas ndo puderam

ser adicionadas ao sistema e-SIC. No entanto, as respostas foram enviadas ao cidadao via e-mail.

6.4. Pesquisa de Satisfacio — SIC/IFB

A pesquisa de satisfacdo do SIC/IFB foi realizada por meio do proprio sistema e-SIC. Ao
receber a resposta via sistema, o cidaddao tem a oportunidade de registrar sua satisfagdo com o
servigo, levando em consideracdo os seguintes aspectos: a) A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido? b) A resposta fornecida foi de facil compreensao?

Dos 275 cidaddos que formalizaram algum pedido de informacdo via e-SIC, somente 80
responderam a pesquisa de satisfagdo. Do total de respostas computadas, observa-se os seguintes

resultados:
45

40
40 36
35
30
25
20 ESim
15 ® Nao
10 Q8
5 4
0

A resposta fornecida foi de facil compreenséo?
A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

Um total de 45% dos respondentes concordam que a resposta atendeu plenamente ao pedido
de informacdo, enquanto 10% discordam. Ja no quesito compreensdo da resposta fornecida, 50%

concordam que a resposta foi prestada de forma compreensivel, enquanto 5% discordam.
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7. PESQUISAS DE SATISFACAO - Ouvidoria do IFB

Considerando que, conforme prevé a Lei n® 13460/2017, a instituicdo devera fazer avaliagao
dos servicos prestados, realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por
qualquer outro meio que garanta significAncia estatistica aos resultados, e que esta acdo ¢ de
competéncia da Ouvidoria, foram realizadas no final de 2017 3 (trés) pesquisas de satisfacdo dos
usudrios. A primeira pesquisa foi aplicada aos usuarios com objetivo de avaliar os servigos
prestados pelas unidades do IFB; a segunda pesquisa foi realizada junto aos usudrios para avaliar os
servigos prestados pela Ouvidoria do IFB; e a terceira pesquisa foi aplicada junto aos gestores das
unidades do IFB para averiguar o nivel de conhecimento do gestor em relagdo ao servigo da
Ouvidoria e a importancia da atuagdo desta instancia na institui¢ao, de forma a promover melhorias
continuas nos servigos prestados ao usudrio.

A seguir apresentamos os resultados das pesquisas realizadas.

7.1. Pesquisa de satisfacdo para avaliacio dos servicos prestados pelas unidades do IFB
(Campi/Reitoria)

7.1.1.Pesquisa de satisfacdo do Usuario do IFB — Pesquisa realizada para verificar a satisfacdo
dos usuarios referente aos servigos prestados pelos setores do IFB (Campus/Reitoria).

1) Perfil do usuario:
a) Faixa etaria:
Faixa etéria

0 a 18 anos
Acima de 44 anos

19 a 25 anos

35a43anos

26 a 34 anos
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b) Sexo:

Sexo

Prefiro ndo dizer
0,3%

Masculino
B T%

Feminino

¢) Formagao:

Formacgao

Doutorado

Ensino Fundamental Completo
Ensino Médio Completo 33,1%
Ensino médio técnico em dese...
Ensino Superior Completo
ensino superior cursando
Ensino Superior Incompleto
Ensino superior Incompleto.
Especializacio

Estudante

Graduacio

Mestrado

Superior cursando

Téc Recursos Humanos

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

==I SGAM 610, Médulos D, E, Fe G
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d) Trabalho:
Trabalho
Nao
471,9%
Sim_
e) Vinculo com o IFB:
Vinculo com o IFB
Docente
4.8%
Usuario externo
e 'II:
Estudante

£ A0
j A B

Terceirizado

il
Servidor Técnic...
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2) Dos setores:

a) Unidade relacionada a manifestacdo do usudrio:

Unidade relacionada a manifestac@o do usuario

Campus Brasilia 33,9%

Campus Ceilandia
Campus Estrutural
Campus Gama
Campus Planaltina
Campus Riacho Fun...
Campus Samambaia
Campus S0 Sebasti..
Campus Taguatinga
Campus Taguatinga...
Reitoria

Todas as unidades d...

0,

b) Setores dos campi:

0% 10,0% 20,0% 30,0%
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Setor
15 W c- o
ampus Brasilia
Campus
u Ceilandia
10 Campus
u Estrutural
[l Campus Gama
5 Campus
- u Planaltina
m [l Campus Riacho
| h” | Fundo
. LIl | L1l B N
= . F Y . . . Samambaia
':S:‘\'\ \}@G 0‘5‘? &5 {'\\UO (‘ﬂ\{\c @l()a‘ (ﬂ\{\c R lZf‘-D Q‘{{, d‘\' (S\\Jb d'}\e (_?’o
ol 5 v ) o () N b= ol - O N B Campus Sdo
o e g8 A N AL T R - L . =
& 9‘5 et ;?5;3‘ \b'?’ . Ob'?’ @-:.’3* %) @ gt gt Sehastido
B ] "
& &P o -:3":‘3 ® & 9 ¥ @ L
\r;" e Pl Vbc. lzv ) {@P- (:')\\ & Taguatinga
¥ i - ; 2 o o
{"GG 0 ﬁ) d "‘Q'Q\ bef\{#{‘ » ﬁ\"‘a} & [l campus Tagua..
T - 5
= g o » &
Q,{[b(“ '52' lbdo’ DDG (_\\;\Q\ a{s‘(:}
Fo - LY S~
& _‘,9{? {g\b \Qﬂ 0@\
g I:_,,O & o
& & 0
o o o
N A
8nn SGAM 610, Modules D, E, Fe G
B85 INSTITUTO FEDERAL (PO D S ROREARD
HE Brashia (B1) 2103-2154 | ifb.edu.br



MINISTERIO DA EDUCAGAO
Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia
¢) Setores nos campi:

Setores relacionados
40,0%

30.4%
30,0%

20,0%

10,0%

d) Dados por campus:

Campus Brasilia:
Campus Brasilia
Coordenacao de Assisténcia Estudanti
Coordenacdo de Curso
Coordenacdo de Gestdo de Pessoas
Coordenacdo de Registro Académico
Coordenacdo Pedagogica
Diregéo de Ensino

Direcao-Gera

Menhum, procurei diretamente a Ouvidoria
do IFB

procurei registro académico e ouvidoria

Protocolo

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
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Campus Ceilandia:

Campus Ceildndia

Coordenagdo de Curso

Coordenacdo Pedagdogica

Menhum, procurei diretamente a
Ouvidoria do IFB

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%
Campus Estrutural:
Campus Estrutural
Coordenagdo de Assisténcia 78,6%

Estudanti

Coordenagdo de Curso

Coordenacio de Registro Académico

25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%
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Campus Gama:

Campus Gama

Coordenagao de Assisténcia Estudanti
Coordenacdo de Curso

Coordenacdo de Registro Académico
Coordenagdo Geral de Ensino

NAFPNE

MWenhum, procurei diretamente a
Ouvidoria do IFB

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Campus Planaltina:

Campus Planaltina

Coordenacdo de Assisténcia
Estudanti

Coordenacdo de Curso

Coordenacio de Gestdo de
Pessoas

Coordenacdo de Manutengdo e
Servigos-Gerais

Coordenagao de Registro
Academico

Coordenacdo Geral de Ensino

Menhum, procurei diretamente a
Ouvidoria do IFB

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 200% 250%
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Campus Riacho Fundo:

Campus Riacho Fundo

Coordenacao de Assisténcia
Estudanti

Coordenacdo de Curso

Coordenacdo de Registro
Académico

Diregdo-Gera

Nenhurn, procurei diretamente a
Ouvidoria do IFB

Recepcdo

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 20,0%

Campus Samambaia:
Campus Samambaia
Coordenacdo de Curso
Coordenacao de Gestdo de Pessoas
Coordenacdo de Registro Acad&mico
Coordenagio Pedagdgica

Direcao-Gera

Menhum, procurei diretamente a
Ouvidoria do IFB

0,0% 10,0% 20,0% 300%
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Campus Sao Sebastido:

Campus Sao Sebastiao

Coordenagao de Assisténcia Estudanti

Coordenacdo de Registro Acadé&mico

Direcio-Gera

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Campus Taguatinga:

Campus Taguatinga

Direcao-Gera

Nenhum, procurei diretamente a
Ouvidoria do IFB

86

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%
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Campus Taguatinga Centro:

Campus Taguatinga Centro

Coordenacio de Gestdo de Pessoas

Menhum, procurei diretamente a Ouvidoria
do IFB

0.0% 25,0% 50,0% 73,0%

e) Reitoria:
Reitoria
Menhum, procurei diretamente a

QOuvidoria do IFB

Pro-Reitoria de Extensdo e Cultura

Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
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3) Avaliacao do servico prestado:

88

a) Geral
Avaliacao do atendimento dado pelo servidor
Ruim
12,1%
Bom
Regular 31,5%
13, 7%
Péssimo
12,0%
Gtimo
70,8%
b) Por Unidade:
Ayaliagao por Unidade
B Ecm
B Otimo
15 B Péssimo
W Regqular
B Ruim
10
5
0
€ P LSS &
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4) Nivel de satisfagdo em relagdo a clareza das informagdes dadas pelo servidor que prestou o
atendimento

Clareza nas informacoes prestadas pelo servidor

Insatisfeito
16,1%

Totalmente satisfeito
234%

Muito insatisfeito

Satisfeito Mo consigo C-p‘ir‘!a.r

5) Se ao procurar atendimento no campus/Reitoria, o direcionamento ao setor que poderia atender a
demanda foi dado de forma correta:

Orientacao quanto a demanda
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6) Avaliagdo do tempo de atendimento da solicitacdo:

Tempo de Atendimento

Ruim 252?

27,4% A%
. Excelente

?:z;f“e' 19,4%

Muito Eom

15,3%

7) Se o usuario sempre busca os servicos prestados pelo setor relacionado a manifestacao

Setor relacionado ao servigo prestado

Sim, sempre
36,3%

As vezes

Sim, pois ndo tern outra opgdo

81% Procuro evitar, por conta da ma qualidade no atendimento
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8) Algumas das sugestdes para melhoria da qualidade dos servigos prestados pelas Unidades do
IFB:

v Quando se procurar por documento que essa ajuda seja dada com mais clareza.
v Mais educacao no atendimento e menos burocracia na parte de inscri¢ao pros curso tecnico.

v ndo tinha um formulério para preencher sobre criticas elogios e sugestoes, por isso que fiz
minhas reclamagdes e informagdes via site do ifb.

v O fluxo no atendimento ao novo estudante deveria ser feita de maneira mais organizada.

v O setor funciona de forma precaria, as atendentes ndo conseguem informar devidamente os
alunos sobre suas demandas. Sugiro treinamento do pessoal responsavel.

v Melhorias no site.

v No formulario dos eventos do IFB poderia ter um campo opcional para trans colocarem o
nome social e op¢do para escolher se na identificacdo nos eventos aparecia o nome da
identidade ou s6 o0 nome social

v Falta funciondrios para atender ao telefone ou eles recusam a atender.

v Fui muito mal atendida na unidade de samambaia, meu filho estava doente € mesmo assim a
servidora nao me deu as informagdes necessarias . Agradeco a ouvidoria pelo atendimento
prestado, foi excelente e rapido a informagdo que eu precisava sobre o calendario.

7.1.2.Pesquisa de satisfacdo dos servicos da Ouvidoria: Pesquisa realizada para verificar a
satisfacdo dos usudrios referente aos servicos prestados pela Ouvidoria do IFB.

1) Perfil do usuario:

a) Faixa Etaria: : .
Faixa etaria

0 a 18 anos

19 a 25 anos
Acima de 44 anos

%]
[=1)
w
[o4]
I
w
=]
[=]

]

35 a 43 anos
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b) Sexo:

Sexo

Masculino
40,0%

Ferninino
60,0%

¢) Formacao:

Formacao

40,00%

34,67%

30,00%

20,00%

10,00%

4,00%

133%  133% 133%
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d) Trabalha:
Trabalha
Ndo
37,39
sim
2) Vinculo do usuério com o IFB:
Vinculo com o IFB
Docente
6,7%
Usuario Externo
32,0%
Terceirizado
1,3% Estudante
60,0%
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3) Antes de procurar a Ouvidoria buscou as instincias responsaveis no campus/Reitoria?

Antes de procurar a Ouvidoria buscou as instancias
responsaveis?

N&o
24,0%

Sim
76,0%

4) Meio utilizado para o registro da manifestacao:

Meio utilizado para o registro da manifestacao

Sistema E-OUY

Pessoalmenie

Meio eletrénico (form...

86, 7%
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5) Avaliacao da Ouvidoria como canal de atendimento:

Avaliacao da Ouvidoria como canal de atendimento
40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Bom Muito bom Péssimo Razodvel Ruim

6) Qualidade da resposta dada a manifestagdo:

Qualidade das respostas encaminhadas

Insatisfatdria
Muito satisfatdria
Nao sei responder

Pouco satisfatoria

Satisfatoria
0,00% 10,00% 20,00% 30,00%
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7) Avaliagdo do tempo de resposta:

Prazo de resposta

Apds prorrogacéo do...
5,3%

Relativamente rapida...
20,0%

Pouco rapida, entre 1...

=

12,0% Muito rapida, até 7 di...
49,3%

No limite do prazo no...

9,3%

Nao recebeu resposta

4,0%

8) Avaliacao do atendimento da demanda:

Avaliacao do atendimento da demanda

Resolvida parcialme...
32,0%

Naio foi resolvida
34,7%

Resolvida
333%
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9) Utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria, se necessario:

10) Utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria

Néo
21,3%
Sim
78,7%
Recomendaria o canal da Ouvidoria para outras pessoas:
Recomendaria o canal da Ouvidoria para outras pessoas
Néo
26,7%

97

Sim
73,3%
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11) Algumas das sugestdes dadas:

v Foi perfeito no que precisei. Agora o atendimento nas unidades, este sim ¢ muito deficitario;

v Como minha solicitagdo foi resolvida em menos de 1 hora, ndo vejo nada a ser mudado.Tive
um o6timo atendimento e consegui resolver meu problema no mesmo dia.

v Para eu, o servigco de Ouvidoria estda muito bom, nao tendo nada acrescentar.

v Ser Ouvidoria e ndo apenas intermediaria dos setores tomando a responsabilidade para si,
para que os problemas sejam resolvidos. Acompanhar e dar o feedback para o usuério até o
final da demanda.

v Publicidade. V4 aos campi comunicar sua existéncia. Muitas ilegalidades e injusticas sdo

cometidas por docentes contra discentes e ndo lhes sdo notificadas pois alunos ndo

conhecem sua e funcionamento.

Excelente, rapido e operante. Parabéns.

Reduzir o tempo de resposta.

A sujestdo ¢ que o IFB, ndo necessitasse que o usuario buscasse a ouvidoria em suas

demandas.

nenhuma estou satisfeito com método utilizado via internet

ndo tenho nenhuma sugestdo,pois usei a primeira vez pra mim foi bom

divulgar a ouvidoria, pois este ser um otimo canal para solucionar problemas

RSN

RSN

7.1.3.Pesquisa de satisfacdo junto aos gestores do Instituto Federal de Brasilia: Pesquisa
realizada com o objetivo de coletar dados importantes da visdo do Gestor em relacdo a atuacdo da
Ouvidoria do IFB.

1) Se as manifestagdes encaminhadas via Ouvidoria poderiam ser tratadas no campus/Reitoria, sem
a necessidade de intermediacao da Ouvidoria, inicialmente.

As manifestacoes poderiam ser tratadas inicialmente no
campus/Reitoria, sem intermediacao da Ouvidoria

Sim, a maioria

=7 Jo
rL,r
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2) Se os usudrios procuram a Ouvidoria por orientagdao dos proprios servidores:

Os usudrios procuram a Ouvidoria por orientac@o dos préprios
servidores?

99

Sim
18,2%
A maioria das vezes
45,5%
Nao
36,4%
3) Avaliacao da atuacao da Ouvidoria do IFB:
Avaliagao da atuacao da Ouvidoria
Razoavel
2.1% Boa
18,2%
Muito boa Excelente
45,5% 27.3%
enm SGAM 610, Modules D, E, Fe G
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4) De acordo com a avaliagdo do entrevistado, quais sdo atribuicdes da Ouvidoria:

Opgoes dadas:
X Receber, examinar e encaminhar as demandas ao setor responsavel.
X Receber, examinar e encaminhar as demandas ao setor responsavel, se necessario.
X Acompanhar o prazo de atendimento das manifestagdes e cobrar as respostas.
X Além das atribui¢des legais, atuar como setor orientativo aos usudrios que buscam o
atendimento na Ouvidoria.
X Organizar, interpretar, consolidar e guardar as informagdes oriundas das manifestacdes.
X Produzir relatorios periddicos, que possam subsidiar a gestdo na melhoria da prestacdo dos
Servigos.
Resultados:

Receber, exami...

Receber, exami...

Acompanhar o p...

Alem das atribui...

Organizar, inter...

Produzir relatori._...

10 (90,9%)

10 (90,9%)

11 (100%)

0 2 4 5] a8 10 12

5) De acordo com a avaliagdo do entrevistado, o que prejudica a qualidade do atendimento ao
cidadao:

Opcoes dadas:

> X X X X X

Falta de servidores capacitados.

Falta de servidores comprometidos.

Falta de conhecimento das normas e legislagdes pelo cidadao.
Falta de conhecimento das normas e legislagdes pelo servidor.
Falta de comunicacao entre os setores.

Nada, o atendimento prestado ¢ de 6tima qualidade.

& SGAN 610, Modulos D, E, Fe G
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Resultados:

4 (36.4%)

Falta de servido_ ..
Falia de servido_ .

Falta de conheci...
4 (36,4%)

Falta de conheci...
Falta de comuni... 9 (81.8%)
Mada, o atendim__.
Sistema de telef...
Falta de servido...

0 2 4 ] ] 10

6) Se a Ouvidoria ¢ uma importante ferramenta de gestdo, capaz de contribuir para melhoria dos
servigos prestados:

A Ouvidoria € uma importante ferramenta de Gestao

Sim
100,0%

7) Sugestdes dadas:

X Acho que a Ouvidoria poderia criar um modelo para acompanhar e classificar o desempenho
dos campi em relag@o ao trato com a Ouvidoria. Acho que isso podera estimular os campi a
serem mais proativos e ageis na solu¢ao dos problemas apontados.

Que seja efetuada uma avaliagdo antes de ser encaminhada ao setor.

X Qdo for encaminhada uma sugestao por parte a comunidade que fique como sugestao e que
nao seja necessaria resposta por parte do gestor. Nos relatorios da ouvidoria nao ter
recomendacoes, pois essa acao ¢ atribuicao da auditoria e da CGU. Mas, gosto muito do
relatorio da ouvidoria, pois ¢ uma forma de avaliarmos como o IFB caminha

*x
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Em alguns casos a ouvidoria poderia emitir resposta sem encaminhar ao dirigente dos
Campi, tendo em vista se tratarem de solicitacdes superficiais ou de facil coleta de
informacdes.

Minha resposta para as duas primeiras perguntas sdo 1. sim, algumas; e 2. sim, algumas
vezes. Mas ndo ha esta op¢do, por isto marquei ndo, por ser a resposta mais proxima
Elabora¢dao de cartilha da Ouvidoria do IFB, contendo orientagdes para os usuarios do
servigo; disponibilizacdo da referida cartilha, no sitio/site da institui¢ao.

A comunicagdo eficaz e a busca pela informagdo no setor correto, diminuiria
consideravelmente as demandas da ouvidoria. A ouvidoria tem sido usada como forma de
agredir as pessoas e os setores. Ha setores que passam grande parte de seu tempo
respondendo demandas que a resposta estd no sitio, na Didrio Oficial, ou podendo ser
esclarecido no setor responsavel.

Deixo um elogio.

Vejo como positiva a forma de atuagdao da ouvidoria, que sem deixar a imparcialidade, tem
estado proxima dos setores (ajudando a melhorar até alguns processos) e trabalha de forma
colaborativa.

Vejo que esta forma de gestdo possibilita a informagao e/ou a solugdo do problema, fortalece
os setores e oferece uma qualidade no servigo prestado pelo 6rgado como um todo.
Treinamento e integracdo com os campi

Utilizar uma aba "perguntas frequentes"

Acredito que a ouvidoria tem desempenhado muito bem sua funcao.

8. SUGESTOES DA OUVIDORIA PARA MELHORIA DOS SERVICOS PRESTADOS

Considerando o disposto na Resolug¢do n°® 37/2012/CS-IFB (Incisos V, VI, VII, VIII e XI do

Art.4°); IN n° 01/2014/0GU/CGU (Inciso V do Art. 3°); Resolucao n® 001/2017/CS-IFB (Art. 104);

e a Lei n° 13460/2017, ¢ competéncia da Ouvidoria apontar falhas, sugerir melhorias na prestagao

de servigos publicos e propor ado¢do de medidas em defesa dos usudrios do servigo publico. Dessa

forma,

considerando as manifestacdes recebidas no ano de 2017, vimos apresentar as seguintes

sugestdes de melhoria para o aprimoramento dos servigos prestados:

(a) Padronizar o Processo Seletivo dos Cursos Técnicos de Educag¢do a Distdncia com os

Cursos Técnicos Presenciais:

anm SGAN 610, Modules D, E, Fe G

El @
EE® INSTITUTO FEDERAL

Asa Morte — Brasilia/DF, CEP 70830-450
Brasilia (61) 2103-2154 | ifb.edu.br



MINISTERIO DA EDUCAGAO
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia

103

Observamos que as etapas para ingresso nos Cursos Técnicos de Educagdo a Distancia

ocorreram em formato diferente das etapas para ingresso nos Cursos Técnicos Presenciais. Tal

situacdo gera desconforto aos usuarios, que por estarem acostumados com o formato de processo

seletivo dos cursos presenciais, acabam por serem prejudicados com processo que segue etapas

diferentes, sendo que ambos os processos sdo para cursos de mesmo nivel.

A seguir apresentamos as diferengas e os problemas identificados. A comparacao sera feita

entre editais de cursos técnicos subsequentes presencial e a distancia.
EAD:

Cronograma:

3. DO CRONOGRAMA DO PROCESSO SELETIVO

O processo seletivo seguira o cronograma abaixo:

ETAPAS

DATAS

Publicacdo do edital

13/11.2017

Periodo de realizacio das inscrigdes onfine

A partir das 14h do
14/11/2017 até as 18h de

20/11/2017
Sorteio das vagas 23/11/2017
Publicacio do resultado do sorteio e convocacio para matricula em 1* chamada 24/11/2017

Periodo de Matricula em 1* chamada

271172017 a 291172017

Periodo para Entrega da Documentacio Comprobatiria da Reserva de Vagas para os
convocados em 1" chamada

2771172017 a 29/11/2017

Periodo para Anilise da Documentacio Comprobatiria da Reserva de Vagas para os
convocados em 17 chamada

2771172017 a 29/11/2017

Publica¢io da colocacio final dos candidatos da lista de espera e convocacio para matricula
em 2" chamada

04/12/2017
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Periodo de Matricula em 2* chamada 041272007 a 064122017

Periodo para Entrega da Documentaciao Comprobatoria da Reserva de Vagas para os convocados

em 2 chamada 04/1272017 a 06/12/2017

Periodo para Analise da Documentacio Comprobatoria da Reserva de Vagas para os convocados

¥ 7
em 2 chamada 04122017 a 06/12/2017

Publicagdo das demais convocacoes para matricula (se necessano) 07 a 13/12/2017

Previsio de inicio das aulas 15/12/2017

O cronograma prevé a publicacdo de colocagdo final dos candidatos da lista de espera, mas
nao ha previsdo de manifestagao de interesse de vagas, conforme ocorre com 0s cursos presenciais.

O cronograma prevé periodo para matricula em segunda chamada, porém convocou todos os
que se encontravam em lista de espera para matricula por ordem de chegada, desconsiderando a
classificagdo constante em resultado final.

A comprovacao da reserva de vaga ocorreu em periodo simultaneo a realizagao de matricula,
ou seja, caso o convocado ndo comprovasse a reserva para a qual se inscreveu nao poderia realizar a
matricula.

No edital constava o link para que o candidato acompanhasse todo o processo seletivo,

através do endereco: http://www.ifb.edu.br/estude-no-ifb/selecoes-em-andamento, porém ao clicar

no link ndo constava o processo seletivo dos cursos de Educagdo a Distincia. As noticias referentes
aos cursos constavam apenas na Aba de Educagdo a Distancia. Posteriormente aos periodos de
matricula ¢ que as noticias referentes ao processo seletivo do Edital n® 048 foram inseridas no link

http://www.ifb.edu.br/estude-no-ifb/selecoes-em-andamento .

Agora vejamos o cronograma do Edital de Cursos Técnicos Subsequentes Presencias para

entender as diferencas, Edital n°32/2017/RIFB, de 18 de setembro de 2017:
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3.1. O processo seletivo seguird o cronograma abaixo:

ETAPAS

DATAS

Publicacio do edital

18/09/2017

Periodo de realizacio das inscrigdes online

21/092017 a 20/10/2017

Periodo para alteragio de inscrigio (cancelamento e efetivagiio de nova inserigio)

21/09/2017 a 20/10/2017

Periodo para Entrega da Documentacio Comprobatoria da Reserva de Vagas

21/092017 a 23/10/2017

Periodo para Analise da Documentagiio Comprobatora da Reserva de Vagas

25/09/2017 a 07/11/2017

Publicaciio do Resultado Preliminar da Aniahise da Documentacio Comprobatdria da Reserva de
Vapas

13/11/2017

Periodo para Interposigio de Recursos do Resultado Preliminar da Andlise da Documentagio
Comprobatora da Reserva de Vagas

16 e 17/11/2017

Periodo para Analise dos Recursos do Resultado Preliminar da Andlise da Documentagio
Comprobatora da Reserva de Vagas

20 e 22/11/2017

Publicacio do Resultado Final da Andhse da Documentagio Comprobatona da Reserva de Vagas 28112017
Sorteio das vagas 05122017
Publicaciio do resultado do sorteio e convocacio para matricula em 1* chamada 124122017

Periodo de Matricula em 1* chamada

09a 12/01/2018

Convocagio dos candidatos da hsta de espera para manifestagio de mteresse na vaga (se
NEeCessario)

18/01/2018

Periodo para mamifestagio de interesse na vaga

23/01/2018

Publicacio da colocagio final dos candidatos da hista de espera ¢ convocagiio para matricula em
2* chamada

26/01/2018

Periodo de Matricula em 2* chamada

29 30e31/01/2018

Publicacdo das demais convocagtes para matricula (se necessario)

06/02/2018

Previsio de inicio das aulas

07/02/2018

No cronograma dos cursos técnicos subsequentes presenciais consta a previsao de

manifestacdo de interesse de vagas.
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A comprovagdo da cota ocorre anterior ao sorteio, ou seja, caso o candidato ndo consiga
comprovar a cota pretendida ndo estard excluido do processo, pois podera concorrer pela Ampla
Concorréncia.

O periodo para realizagcdo de matricula ¢ apenas para o propdsito de realizagdo de matricula.
Na comparagdo dos dois editais apontamos alguns pontos mas, pensando no usudrio dos nossos
servigos, a Instituicdo deve primar por aprimorar o processo seletivo, com procedimentos

padronizados para os cursos de mesmo nivel.

(b) Estabelecer normas para os Cursos Técnicos de Educagdo a Distdncia, de forma a prever o
cumprimento do calenddrio académico e a entrega de didrios 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.

Para exemplificar essa sugestdo, citaremos 2 manifestacdes recebidas:
“Cara ouvidoria venho por meio deste e-mail , contar meu caso que certamente e firuto de descaso e desorganizacio
do registro académico peco aos senhores mdxima atencgdo pois o que vou lhe contar e de estrema gravidade, em 2014
comecei o curso de seguranca do trabalho no campos Taguatinga centro , mas o polo era Itapud minha turma era a
D , senhores eu e minha turma terminamos o curso praticamente sos , no comego do curso as provas eram
discursivas ,nessa época que essas provas eram impressas trocamos de professores trés vezes, e num determinado
tempo ficamos ate sem tutor , nesse periodo estive de recuperacdo em uma unica matéria todas as vezes em obtive
notas baixas fiz a recuperacdo e obtive exito todas as vezes , caso o contrario ndo poderia seguir com modulos
porque o instituto federal ndo possui dependéncia foi o que na época me esclareceu a senhora Lucilene responsdvel
pela secretaria do polo , também nunca recebi boletim bem como as provas que fiz de recuperacio sempre acreditei
no instituto federal, como obtive exito na recuperacdo segui com o curso, me formei em 2016 junto com meus
colegas , meus familiares foram a formatura tirei fotos ,videos , recebi um canudo do reitor do instituto , como
senhores um aluno reprovado desde o segundo modulo consegue prosseguir? como um aluno reprovado consegue
se formar ? e muito triste e frustante que isso tenha ocorrido , porque sai da minha casa que e no riacho fundo para
ir ao paranoa toda quarta feira , gastei dinheiro tempo durante dois anos , para agora descobrir que reprovei ,
gostaria de ndo levar essa confusdo a um tribunal de justica mas se presciso for irrei ate o final para provas que
passei , pois tenho testemunhas de tutores e alunos que estudaram comigo, desde ja agradeco a atencao e fico no

aguardo de um contato uma resposta .
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“Estamos prestes a se formar em Técnico em meio ambiente no dia 20/09/2017 e até o0 momento ndo obtivemos as
notas da disciplina Tecnologias e Ambientes virtuais de aprendizagem, ocorrida no periodo de 13/03 a 09/04/2017,
tendo como gestor Josimar Viana Silva. Nos alunos, cobramos as notas ao nosso tutor Daniel de Oliveira, o qual
nos disse que ja havia cobrado tais notas, porém até o momento ndo obteve respostas. E agora, vamos ficar no

prejuizo? ndo participaremos das festividades de colagdo de grau?”

Em virtude do n3o envio de didrios, notas, atas de resultados, analise de pedidos de
aproveitamento ao setor que registra a vida académica do estudante, ele ¢ prejudicado por falhas de

acompanhamento da instituicao.

(c) Averiguar os problemas ocorridos no Sistema de Processo Seletivo (SPS) que dificultaram a
inscri¢do dos candidatos para as vagas de cursos técnicos.

Na véspera da abertura do periodo de inscricdo para as vagas aos cursos técnicos do IFB,

ocorreu a atualizagdo do SPS. Esse procedimento na véspera das inscricdes gerou problemas a

varios interessados, conforme manifestagdes a seguir:

“Ndo consigo realizar minha inscri¢do no curso de equipamentos biomedicos,ja tenho cadastro mas néo

consigo continuar o que devo fazer”

“Boa noite, sou formanda do curso técnico de seguranca de trabalho desse ano e com novas vagas que se
abrirdo estou tendo dificuldades de fazer minha inscri¢do. Tento entrar e ndo consigo tentei mudar pedir
minha ou mudar a minha conta ou até mesmo fazer um novo cadastro para me candidatar para as vagas e
ndo obtive sucesso.

Peco ajuda para que eu consiga fazer minha inscrigdo “

“Boa Tarde,
Ndo consigo recuperar a senha para inscricdo nos cursos ofericidos pelo IFB. Ja tentei pelo mozila,
chrome e firefox, e quando digito e confirmo a senha, a tela nao modifica nada, mesmo clicando no "mude

minha senha''. Segui tudo conforme email que me foi enviado. Assim sendo, pe¢o auxilio.”

(d) Averiguar a viabilidade de aprimoramento do Sistema de Processo Seletivo (SPS) do IFB.
Ao acessar os resultados da comprovagdo de reserva de vagas para ingresso nos cursos

técnicos do IFB, por meio do sistema de cotas, percebemos que um ntimero elevado de inscritos nao
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comparecem para entregar os documentos necessarios a comprovacao. Os usuarios, em sua maioria,
ndo realizam a leitura detalhada dos editais de selecdo e acabam por ndo se atentar para o periodo
em que devem comprovar que estd apto a concorrer pelo sistema de cotas que optou no momento da
inscri¢do. Dessa forma, se apds a conclusdo da inscrigao pelo candidato, o SPS, automaticamente,
encaminhasse um e-mail de confirmag¢do da inscricdo, enfatizando o periodo de entrega da
documentacao para comprovacao da cota e a documentagdo necessdria, a possibilidade de aumentar

o namero de participantes no sorteio pelo sistema de cotas seria crescente.

(e) Normatizar o fluxo para pedido de revisdo de notas de avaliagdo dos cursos superiores do

IFB durante o periodo letivo.

Em andlise a algumas manifestacdes referentes a revisao de notas e/ou faltas, esta Ouvidoria
detectou que ndo consta na Organizagao Didatico Pedagogica dos Cursos Superiores a previsao para
o pedido de revisdo de notas durante o periodo letivo. Apenas no regulamento dos cursos técnicos €
que existe essa previsao.

A Resolugdo 010/2013/CS-IFB, dos Cursos Técnicos Subsequentes prevé:

SECAO IV - DA REVISAO DE RESULTADOS E RETENCAQ

Art. 80 Os alunos tero direito & revisio do resultado final, por requerimento
justificado, num prazo maximo de trés dias ateis apos a publicacdo dos resultados, ou de acordo
com calendério do Campus, para encaminhamento a Coordenac¢do de Curso.

§ 17 A solicitacdo de revisdo das atividades avaliativas desenvolvidas durante o curso devera ser
feita direta e primeiramente ao professor.

§ 2 Caso o aluno requetra outra andlise, esta deverd ser solicitada por escrito diretamente &
Coordenacio do Curso.

§ 3° Em ambos os casos, dispostos nos pardgrafos 1° e 2° o prazo ¢ de dois dias Oteis apos a

ciéncia do resultado.
Na Resolugdo n°® 27/2016, que trata da Organizacdo Didatico Pedagdgica dos Cursos
Superiores ndo possui tal previsao, de forma que, nesses casos, a Ouvidoria passa a orientacao

conforme previsto no Art. 93.
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Art. 93, Os casos omissos deverdo ser analisados pelo Diretor de Ensino, Pesquisa e
Extensio dos Campi e pela Coordenagio de Curso ou Area, implicando deferimento ou

indeferimento.

(f) 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.

No final de 2017, a Ouvidoria recebeu a manifestacdo de duas maes que foram informadas

que a matricula de seus filhos seria cancelada, pois ndo havia realizado a renovagdo de matricula e

os alunos atingiram mais de 50% de faltas no periodo letivo.
“Sou mae do aluno**********%¥% cypso técnico em eventos, e fui informada que meu filho perdeu a vaga
em virtude de evasdo e que necessitard participar de novo processo seletivo para ingresso no curso, mas ele
é menor de idade e ndo fui notificada das faltas do meu filho durante o ano letivo. Fui informada pelo
servidor [...] que ele estava como evadido e que nada poderia ser feito. Gostaria de solicitar providéncia
quanto a situacdo, pois dependerei da resposta para poder entrar com pedido judicial referente a vaga do
meu filho.”
Diante da situacdo apresentada, a Ouvidoria enviou a manifestagdo ao campus e tentou a
intermediagdo, pois tratava-se de alunos menores de idade, porém o campus manteve a decisdo

passada aos responsaveis.

O campus se baseou no disposto no Art. 28 da Resolugdo n°® 01/2016/CS-1FB, que diz:
Art. 28 Entende-se por cancelamento da matricula no curso a cessacdo dos vinculos do estudante
com o IFB.
§ 1° O cancelamento da matricula ocorrera:
I — Quando o estudante ou, se menor de idade, o seu responsavel legal ndo efetuar a renovagao de

matricula dentro dos prazos estabelecidos sem justificativa legal;

Porém esta na presente na referida Resolugao:
Art. 72 Na verificacdo do aproveitamento dos estudantes:
§ 1° Os pais e/ou responsaveis pelos estudantes menores de dezoito anos devem ser

notificados quanto a faltas recorrentes e ao desempenho dos estudantes.
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§ 2° O Conselho Tutelar local deve ser notificado quando o estudante menor de dezoito anos tiver mais
de 15% de faltas sem justificativa documentada no periodo letivo em curso.

Art. 28 Entende-se por cancelamento da matricula no curso a cessagdo dos vinculos do estudante com o
IFB.

§ 1° O cancelamento da matricula ocorrera:

I — Quando o estudante ou, se menor de idade, o seu responsavel legal ndo efetuar a renovagao de
matricula dentro dos prazos estabelecidos sem justificativa legal;

IT — Quando o estudante ou, se menor de idade, o seu responsavel legal ndo realizar reabertura de
matricula em casos de trancamento no prazo estabelecido sem justificativa legal;

III — Por expressa manifestacdo de vontade mediante requerimento do estudante com idade igual ou
superior a dezoito anos;

IV — Por transferéncia para outra institui¢do de ensino.

§ 2° No caso de estudantes com até dezoito anos incompletos, o cancelamento de matricula em
decorréncia dos incisos I e II sera notificado ao Conselho Tutelar local.

§ 3° O estudante que tiver sua matricula cancelada podera requerer documento comprobatorio dos
periodos letivos cursados.

Os responsaveis legais pelos estudantes informaram que em momento nenhum foram
notificados da situagdo de seus filhos no decorrer do periodo letivo e s6 tomaram ciéncia da
situagdo dos menores no final do periodo letivo, quando da comunicacao da perda da vaga.

Considerando a situagdo apresentada ¢ necessario que seja realizado o acompanhamento
pela instituicdo dos casos de alto indice de faltas dos estudantes menores de 18 anos, em

cumprimento ao disposto no Art. 72 da referida resolugdo.

(g) Realizar a capacitagdo continuada dos servidores em cursos voltados para atendimento ao
publico.
A Ouvidoria recebeu diversas manifestacdes de usuarios referente a conduta de servidores,
citando posturas inadequadas ao prestar os servigos institucionais.
A Lein® 13.460/2017, traz em seu Art. 5° como deve ocorrer o atendimento aos usuarios do servigo

publico, devendo ser dado o atendimento com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia.

(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 execug¢do da despesa

or¢amentaria, conforme previsto na Lei n°4.320/1964.
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Essa acdo ¢ necessaria para conscientizagdo dos estudantes quanto aos possiveis atrasos nos

pagamentos das Bolsas de Assisténcia Estudantil, que sdo objeto de recorrentes reclamagdes junto a

Ouvidoria.

()

Melhorar o servigo de atendimento telefonico do IFB.

A Ouvidoria recebeu vérias manifestacdes em virtude de ndo atendimento telefonico por

parte de setores que prestam o atendimento ao publico.

()

Citamos a seguir algumas manifestagdes referentes a este item:

“Prezados,

Ha dias tento ligar no registro académico do campus Brasilia e ndo consigo contato. Tenho certas duvidas a
sanar acerca da montagem de grade, assim, perdi o prazo de matricular as matérias que queria pegar em
hordrio alternativo.

Em suma, ninguém atende o telefone naquele setor e este é um problema recorrente no registro académico.

Atenciosamente,”

“Fiz minha inscricido para o curso EAD EVENTOS CAMPUS TAGUATINGA e ndo consigo ver o

resultado do sorteio no site e também ndo consigo contato telefonico.”

Publicar normativa que regulamente o prazo de inser¢do do status de cancelamento no
SISTEC, quando da formalizagdo do pedido de cancelamento feito pelo estudante.

A Ouvidoria recebeu algumas manifestacdes de candidatos que tiveram dificuldade em

realizar matricula nos Cursos EAD do Bolsa Formacao, pois o SISTEC acusava matricula ativa em

outro curso técnico do IFB. Nesses casos, os candidatos ja haviam formalizado o pedido de

cancelamento da matricula no curso anterior junto ao Registro Académico, porém ndo havia sido

realizado o langamento no SISTEC.

A Ouvidoria contatou uma das unidades do IFB para averiguacao do fato e recebeu como

resposta que, caso o cancelamento seja solicitado apds o dia 5 do més corrente, 0 mesmo so seria

langado no SISTEC no dia 5 do més subsequente.

(k)

Publicizar o horario de atendimento dos setores que realizam atendimento ao publico.
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A Ouvidoria recebeu algumas manifestagdes dos usudrios informando de setores fechados

em horario de atendimento.

Quando se tratar de motivo de for¢a maior, colocar informativo e orientar a recep¢do do

Campus, de forma que o usuario tenha conhecimento da situagao.

@

Dar transparéncia aos critérios para ser aceito nos cursos vinculados a Projetos de
Extensdo, bem como a classificagdo alcangada pelos candidatos.

Essa sugestao estd relacionada a processo de selecdo em que ocorre a inscri¢ao, porém nao

ha uma publicagao de resultado final. A seguir segue uma manifestagdo recebida:

“(...) Entretanto hoje fiquei triste ao tentar realizar minha inscricio no curso de producio de cerveja
artesanal! Simplesmente é uma inscricdo on line e entrega de documentos!! Quem entregar primeiro fica
com vaga!! ESTE PROCESSO NAO E TRANSPARENTE!! Trata-se de instituicio piblica, recurso
publicos!! O cidaddo ndo tém como fiscalizar este processo, abrindo brechas para atender interesses
particulares!! Ndao estou afirmando que isto ocorreu, mas da forma que é conduzido este processo da
brechas para esta interpretacdo!! Liguei no campus do riacho fundo I, onde é oferecido este curso e
simplesmente me informaram que as vagas jda tinham sido preenchidas, que as pessoas foram correndo
entregar a documentacdo!! Achei isto muito estranho!! Observei melhor a noticia no site do IFB e notei
que o post foi criado ontem as 19h46!! E hoje a tarde ja tinha preenchidas as vagas! O que posso pensar?
"Cartas marcadas''!! Fiquei desconfiado quando vi a ultima atualizacdo, 09 de junho de 2017 as 19h38!!
Como assim??? Viajaram para o futuro para atualizar o site? Neste momento em que escrevo é 09/06/2017.
17h55!! O print segue anexo para comprovar!! Enfim, acho que este processo de selecdo ndo é
ABSOLUTAMENTE nada transparente!! Acompanho o site do IFB esperando este curso e quando sai a
inscrigdo é dessa forma!! Me senti lezado em meu direito de concorrer a uma vaga de forma isonémica!!
Vivemos em um momento em nosso pais que, nos, servidores publico e instituicoes, devemos ter verdadeiro
aprego e paixdo pela transparencia em processos que envolvam instituicoes e recursos publicos!! Ndio sei
como é o processo de selegcdo para os outros curso, mas vou acompanhar mais atento ainda!! Sugiro que

facam sorteio das vagas de forma que os candidatos que desejarem possam acompanhar presencialmente!!

Link da noticia para a divulgacio do curso: http://www.ifb.edu.br/riachofundo/14142-quer-
roduzir-sua-propria-cerveja-o-ifb-oferece-curso-de-producao-de-cerveja-artesanal”

(m) Atualizar os normativos da Institui¢do, de modo a enquadra-los no Decreto N° 9.094, de 17

de julho de 2017, que simplifica o atendimento ao cidaddo.
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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.

Tem ocorrido vérias situagdes de alunos que retornam ao curso que estudaram e concluiram

componentes com €xito, mas que nao conseguem aproveitar o que ja foi realizado anteriormente

com é&xito. Cada setor de registro académico tem realizado um tipo de procedimento, confundindo a

situagdo de reingresso com Aproveitamento de Estudos e Proficiéncia, e tornado o procedimento

mais burocratico que o efetivamente necessario.

Para esclarecer o fato, segue manifestagdo recebida:

Boa Tarde me chamo |[...] sou estudante de técnico em edificacées 1° Semestre Campus:Samambaia , ja
tinha cursado o mesmo curso nos ano de 2011 1° e 2° semestre e 3° semestre em 2012 participei da primeira
turma da institui¢do no curso parei no 4° periodo por motivos pessoais e acabei perdendo a vaga ,depois de
muito tempo tentando e vdrios sorteios esse ano no 2° semestre consegui ser sorteado fui tentar solicitar o
aproveitamento de estudos fui informado nem poderia entregar o meu recurso que so6 é possivel
aproveitamento até 5 anos antes de acordo com algumas diretrizes do IFB sendo assim perdi tudo o que eu
fiz, venho através desse email solicitar que revisem o meu caso tendo em vista que devido a forma de
ingresso no IFB independe de mim conseguir voltar antes de 5 anos sendo assim peco que olhem para a
diretriz ou avaliem o meu caso em especial tenho muita vontade de terminar o curso mas fazer tudo
novamente isso ndo condiz com todo o meu treabalho e estudo outras instituicées de ensino como a ETB-
ESCOLA TECNICA DE BRASILIA niio tem limitacées de anos para aproveitamento de estudos desde ja
agradeco

A Ouvidoria intermediou a situa¢do do estudante pois ndo se trata apenas de Aproveitamento

de Estudos, mas sim de uma situacdo de reingresso no curso Técnico em Edifica¢des, no qual ja

teve matricula anterior, por meio de processo seletivo € nova matricula.
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9. DA EQUIPE DA OUVIDORIA

A equipe da Ouvidoria ¢ atualmente composta por duas servidoras (Patricia Rodrigues
Amorim — Ouvidora, e Kattiucy Sousa Costa Trajano — Responsavel pelo SIC), e tem buscado
atualizacdo constante, por meio de cursos de capacitacdo, de forma a aprimorar os conhecimentos e
melhorar o atendimento oferecido pelo setor.

No ano de 2017 as servidoras realizaram os seguintes cursos de aperfeicoamento:

Patricia Rodrigues Amorim:

Curso: Ouvidoria na Administracdo Publica (PARCERIA CGU/ILB), realizado no periodo de 23 de

maio de 2017 a 13 de junho de 2017, com carga horaria de 20 horas/aula. (Instituto Legislativo
Brasileiro)

Curso: Cidadania Participativa: Controle Social ao Alcance de Todos, realizado no periodo de 02
de outubro de 2017 a 11 de dezembro de 2017, com carga horéria de 90 horas. (Universidade Aberta
do Nordeste da Fundagao Democrito Rocha)

Curso: Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, realizado no periodo de
10/10/2017 a 30/10/2017, com carga-horéria de 20 horas.(ENAP)

Curso: Curso de Desburocratizagdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos, realizado no periodo
de 21 a 23 de novembro de 2017, com carga-horaria de 20 horas. (Escola de Administracao
Fazendaria — ESAF)

Curso: Desenvolvimento de Equipes, realizado no periodo de 27 de novembro de 2017 a 17 de

dezembro de 2017, com carga horaria de 10 horas/aula. (Instituto Legislativo Brasileiro)

Kattiucy Sousa Costa Trajano:

Curso: Curso de Desburocratizagcdo e Defesa do Usuério de Servigos Publicos, realizado no periodo
de 21 a 23 de novembro de 2017, com carga-hordria de 20 horas. (Escola de Administracido

Fazendaria — ESAF).
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10. ACOES REALIZADAS

Novos procedimentos foram implementados no ano de 2017 visando melhorar o canal da
Ouvidoria, conforme segue:
(a) Disponibilizagdo de formulario eletronico para registro de manifestacdio no site da
Ouvidoria.

(b) Atualizagdo da pagina da Ouvidoria, deixando o canal de facil acesso e compreensdo pelos
usuarios.

(c) Implantacdo dos dados estatisticos da Ouvidoria no: http://ifbemnumeros.ifb.edu.br/ (Aba
Administragao)

< C | @ ifbemnumeros.ifb.edu.br

IFBem Nilmeros  Ensino  Pesquisa Censos ~  Indicadores ~  Administragio ~  Ajuda

Servidores

Orgamento

—>
. Ouvidoria

4

EM NUMEROS

»
>

(d) Gerenciamento das demandas da Ouvidoria por meio da Ferramenta Google Drive,
facilitando o acompanhamento dos prazos e a tabulacdo dos dados que subsidiardo a criagao
de novos relatorios no ano seguinte.

Em anexo constam algumas noticias das a¢des realizadas pela Ouvidoria.
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11. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria ¢ um canal de acesso ao cidaddo, atuando na mediacao entre o publico interno e
externo ¢ a Administracao.

A cada ano o usuario do servi¢o publico tem conseguido o reconhecimento da importancia
de sua participagdo, que se da através do registro das manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria. A
prova desse reconhecimento pode ser percebida através da publicacao de duas novas legislagdes no
ano de 2017, que sdo:

1. Decreto N° 9.094, de 17 de julho de 2017, o qual dispde sobre a simplificagio do
atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma e da autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos ao
Usudrio.

2. Lein® 13.460, de 26 de junho de 2017, a qual dispde sobre participagdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administra¢ao publica.

O trabalho realizado na Ouvidoria ¢ desafiador, pois precisa buscar o reconhecimento da
importancia de sua atua¢do na Administragao.

As Unidades do IFB devem colaborar com a Ouvidoria, primando por responder ao cidadao
no menor prazo possivel, com clareza e objetividade. A Ouvidoria tem tido retorno bastante
satisfatorio das unidades do IFB e tem atuado no cumprimento dos prazos estabelecidos em Lei.

Os novos procedimentos adotados pela Ouvidoria no ano de 2017 contribuiram para redugao
no prazo de resposta ao cidadao.

Outro ponto importante do trabalho realizado em 2017 foram as pesquisas de satisfacdo
aplicadas aos usudrios. As pesquisas nao se pautaram apenas nos servigos oferecidos pela
Ouvidoria, mas sim nos do IFB como um todo. As pesquisas foram aplicadas a mais de 500
usuarios que procuraram a Ouvidoria. Além dos usudrios, a Ouvidoria também quis ouvir os
gestores, que sao titulares das unidades e responsaveis por enviar a resposta conclusiva das

demandas registradas a Ouvidoria.
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Houve 124 respostas dos usuarios em relagdo aos servigos prestados nos setores do IFB. Um
percentual consideravel de usudrios respondeu a essa pesquisa e os resultados, conforme constam
neste relatdrio, poderdo subsidiar a gestdo na tomada de decisdes para o aprimoramento e melhorias
dos servigos prestados. Alguns desses usudrios cobram mais educacao por parte dos servidores nos
atendimentos que sdo prestados, clareza nas informacdes passadas, nos fluxos de atendimento e
mais transparéncia.

Em relagdo aos servigos da Ouvidoria, houve 75 respostas. Os dados estatisticos da pesquisa
estdo presentes neste relatorio e subsidiardo a Ouvidoria para a melhoria dos servigos prestados.
Alguns dos usuérios cobram mais agilidade nas respostas, acdo efetiva, melhoria no formulario
web, dentre outros. Outros usuarios avaliam o trabalho da Ouvidoria como muito bom. Os
resultados obtidos nas pesquisas auxiliaram a Ouvidoria na melhoria de pontos necessarios, mas
este canal continuard na busca constante do aprimoramento desses servigos.

No que se refere a pesquisa realizada junto aos gestores, o formuldrio foi enviado a 23
gestores, desses 11 responderam a pesquisa. Os dados da pesquisa, constantes neste relatorio,
mostraram a Ouvidoria pontos importantes do conhecimento do gestor em relagdo ao papel da
Ouvidoria e pontos a serem aprimorados. Os gestores apresentaram sugestoes muito validas, como:

*  Criar um modelo para acompanhar e classificar o desempenho dos campi em relagdo ao
trato com a Ouvidoria: Sugestdo serd adotada e implantada por meio de boletim bimestral.
Atualmente ja existe a publicacdo de dados estatisticos, por meio dos quais € possivel
verificar o desempenho de cada unidade do IFB.

*  Que seja efetuada uma avaliagdo antes de ser encaminhada ao setor. Tal agdo ja € realizada
pela Ouvidoria. A Ouvidoria recebe a manifestacdo, analisa, classifica e envia ao setor
responsavel para responder a demanda do usudrio, se necessario.

* Nos relatorios da ouvidoria ndo ter recomendacgoes, pois essa agdo é atribui¢do da
auditoria e da CGU. Este ponto ¢ muito interessante, pois € papel da Ouvidoria enviar
sugestdes para a gestdo do 6rgao, de forma a colaborar com o continuo aprimoramento dos
servigos prestados. O regulamento da Ouvidoria ¢ a Lei n® 13.460/2017 estabelecem as

fungdes das Ouvidorias.
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Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de outras

estabelecidas em regulamento especifico:

I1I - propor aperfeicoamentos na prestacio dos servicos;

V - propor a adociio de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes desta Lei;

Art. 14. Com vistas a realizacio de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

IT - elaborar, anualmente, relatério de gestio, que devera consolidar as informacdes

mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na

prestacao de servicos publicos.

* FElaboragado de cartilha da Ouvidoria do IFB, contendo orienta¢oes para os usudrios do
servigco. Esta a¢do estd no planejamento da Ouvidoria.

* A comunicagdo eficaz e a busca pela informagdo no setor correto: Conforme estabelece a
Resolucao n° 037/2012/CS-IFB, em seu Art° 5° “A Ouvidoria utilizara para encaminhamento
das demandas e sugestdes a linha hierarquica institucional”, a Ouvidoria tem trabalhado na
busca da comunicagdo eficaz, mas percebe, pelas manifestacdes recebidas, que varios
usuarios sdo orientados pelos proprios servidores das unidades a buscarem diretamente a
Ouvidoria, antes mesmo de tentarem a resolucao dos problemas na prépria unidade.

» Utilizar uma aba "perguntas frequentes": Essa aba ja existe no site da Ouvidoria.

Espera-se que este relatorio seja uma importante ferramenta de auxilio para a gestdo do IFB,

de forma a aprimorar o atendimento ao usuario e os servi¢os oferecidos aos cidadaos.

12. ANEXOS
(a) Informativo: Novo canal disponibilizado pela Ouvidoria do IFB
(b) Formulério utilizado pela Ouvidoria para registro das manifestagoes.
(c) Resumo: Formato de gerenciamento das demandas.
(d) Noticia publicada no site: Dados estatisticos da Ouvidoria e do SIC, para consulta dos
usuarios.

(e) Informativo: Dados estatisticos da Ouvidoria e do SIC.
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(f) Nova pagina da Ouvidoria: Pagina atualizada no final do més de dezembro do ano de 2017.
(g) Proposta de melhoria da pagina da Ouvidoria, que deu origem a Nova pagina da Ouvidoria.
(h) Pesquisa de satisfacdo aplicada aos gestores.

(1) Pesquisa de satisfacdo aplicada aos usuarios. Avaliagdo dos servigos prestados pelas

unidades do IFB.
(j) Pesquisa de satisfacdo aplicada aos usudrios. Avaliagdo dos servigos prestados pela

Ouvidoria do IFB.
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