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PALAVRAS DA OUVIDORA

A arte de escutar € como uma luz que dissipa a escuriddo da
ignorancia. Se vocé é capaz de manter sua mente
constantemente rica através da arte de escutar, ndo tem o que
temer. Este tipo de riqueza jamais Ihe sera tomado. Essa € a
maior das riquezas.

Dalai Lama.

O relatorio que apresentamos a seguir traduz, em numeros, o trabalho desenvolvido pela
equipe da Ouvidoria do IFB e demonstra por meio de gréficos, tabelas e analises as manifestaces
recebidas ao longo do ano de 2014.

Queremos destacar nosso empenho na ampliagdo do didlogo com o cidaddo e na
resolubilidade das demandas recebidas pelo setor. No ano de 2014, cerca de 99,60% das
manifestacdes foram respondidas. Das 494 manifesta¢cOes recebidas apenas 2 estavam pendentes &
o dia 30 de dezembro de 2014, em decorréncia de estas terem sido registradas entre os dias 30 e 3
de dezembro, estando portanto, dentro do prazo de atendimento previsto em nosso Regimento
Interno.

Destacamos que a Ouvidoria, muito mais que um canal de comunicagdo com discentes,
docentes, técnico-administrativos e comunidade externa ao IFB é um importante instrumento de
gestdo, uma vez que fornece um rico material para que a instituicdo aprimore a prestacao de seus
servicos. A atencéo as manifestacdes dirigidas a Ouvidoria e ao IFB nos da a nocdo de como NOSSo:s
servigcos sdo recebidos por seus usuarios e, ainda, onde podemos investir de maneira a fortalecer ¢
instituicao.

Brasilia, marco de 2015.

Cleide Lemes da Silva Cruz
Ouvidora
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SIGLAS

CA — Centro Académico

COET - Comissé&o de Etica

CONSUP — Conselho Superior

CPPD - Conselho Permanente de Pessoal Docente

DRGP - Diretoria de Gestao de Pessoas

EAD — Educacéo a Distancia

e-SIC — Sistema Eletrénico do Servi¢o de Informacéao ao Cidadao
NAIN — Nucleo de Auditoria Interna

NUCS - Nucleo de Comunicacéao Social

NTIC — Nucleo de Tecnologia de Informagdo e Comunicacao
PRONATEC- Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Em prego
PRAD - Pro-Reitoria de Administragédo

PREN — Pro-Reitoria de Ensino

PRPI — Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovacao

PREX — Pro-Reitoria de Extenséo

PRDI — Pré-Reitoria de Desenvolvimento Institucional

RA — Registro Académico

SIC —Servico de Informagéo ao Cidadao
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia (IFB) tem
se empenhado ndo s6 em atender as manifestacdes do cidadao/usuario, mas em auxiliar 0s gestore
do IFB para que aprimorem sua atuagcdo. Apresentamos o Relatério Anual de Atividades da
Ouvidoria do IFB, referentes ao periodo de janeiro a dezembro de 2014.

Em referéncia ao relatorio do Servi¢co de Informacdes ao Cidadéao, seu periodo de avaliacédo
sera também de janeiro dezembro de 2014, para cumprimento do Art. 73 do Decreto n°
7.724/2012.

O presente relatorio tem por objetivo o cumprimento do art. 20 do Regimento Interno da
Ouvidoria do Instituto Federal de Brasilia — o qual afirma que “o Colégio de Dirigentes recebera, ao
final de semestre, relatério das demandas encaminhadas a Ouvidoria, contendo os tipos de manifes-

tacOes, tipos de usuérios, nivel organizacional e formas de acesso”.

2. ANALISE DE DEMANDAS RECEPCIONADAS PELA OUVIDORIA NO ANO DE
2014

A fim de subsidiar as diversas unidades do IFB com os dados coletados durante todo o ano
de 2014, a Ouvidoria apresenta um mapeamento e analise das manifestacdes recepcionadas cor
vistas a contribuir para a melhoria continua dos processos e servicos ofertados pelo IFB. Esse €, em
Gltima instancia, o escopo principal do presente relatério e o que acreditamos ser o papel primordial

de uma Ouvidoria.







Ministério da Educacéao
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia
O Grafico e a tabela 1 demonstram as demandas jpoddipnanifestacédo, destacando-se as

reclamacdes recebidas, representando 60,53% do total das manifestacoes.

Notamos um crescimento no percentual de sugestédo, sendo 10,13% do total, o que nos faz
analisar que a sociedade contribui cada vez mais para a qualidade dos servicos prestados pelo IFB
O percentual de elogio é pequeno, totalizando 4,66% do total das manifestacdes registradas no
periodo analisado e, geralmente, sdo direcionados aos docentes, técnicos, tutores e coordenadore
de cursos diversos. Entendemos ser positiva estas manifestacdes e as transmitimos aos setores, r
busca permanente da melhoria na qualidade dos servicos prestados pelo IFB e, consequentemente
no nivel de satisfacdo dos cidaddaos. Em relacdo as manifestacdes do tipo outros (solicitacdes
diversas), estas versaram sobre oferta de cursos, abertura e periodo de inscricdes de cursos ¢
informacgdes sobre concurso, as quais, no ano de 2014 totalizaram 16,39% das manifestacgdes, ja a

denuncias totalizam 8,29% das manifestacdes registradas.

2.2 Registro de manifestacdes por Unidade/Setor do IFB

Os dados a seguir representam todas as manifestacdes enviadas a Ouvidoria, totalizando to-
das as demandas, seja via Sistema de Servico de Informacéo ao Cidad&o (e-sic) ou diretamente ¢

Ouvidoria do IFB. Estabelecemos a divisédo por tipo de manifestacado para uma visdo mais detalha-
da.
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PRDI - 2 - 4 - 2 2,639
DRGP - 14 7 3 - 11 13,48%
NTIC - 4 - - - - 0,739
NUCS - 2 2 1 1 1 1,759
Gab. REITOR - 2 1 4 - 1 3,079
OUVIDORIA 7 7 - - - 10 3,529
Com. Concursd - 19 5 6 - 9 6,900
COET - - 2 - - 1 0,449
SIC - - - - - - 4,849
CPPD - - 1 - - - 0,159
PRONATEC - 16 1 1 - 4 3,239
EAD - 11 2 2 1 2,359
Pré-Com. - - - - - 3 0,599
Eleitoral

NAIN - - 1 - - 1 0,599
Engenharia - - - - - 0,159
Acesso e - - - - - 0,889
Ingresso

Total 7 299 41 50 23 81 1009

Tabela 2: Total de manifestacdes recebidas pelas Unidades/Setores do IFB de janeiro a dezembro de 2014.

A distribuicao por unidades e setores reflete, evidentemente, a participacdo da comunidade
no envio das manifestagbes. O Campus Brasilia, a DRGP, o Campus Samambaia, o Campus
Planaltina e a Comissdo de Concursos/IFB juntos, participam com quase 51,19% do total das
manifestacdes, e esta realidade confirma a “razao de ser” da Ouvidoria que é permitir aos usuarios
participarem da gestdo do Instituto. Mais a frente analisaremos os dados de cada Unidade/Setor
separadamente.

Na Tabela 2, vemos o item Orientacdo, que no ano de 2014, foi responsavel por 7 (sete)
ocorréncias que nao geraram estatistica as unidades/setores do IFB porque a Ouvidoria estabelecel
uma dindmica no tratamento dessas ocorréncias. Muitas vezes o cidaddo vem a ouvidoria com
questdes urgentes, como por exemplo, assinatura de documento de estagio, matricula, correcao de

nome na lista de selecdo, entre outros que, em decorréncia do prazo estabelecido pelo Regimentc
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Na tabela 3, a seguir, veremos 0s numeros que resultaram nos 494 atendimentos desta

Ouvidoria. Como mencionado anteriormente, a categoria discente foi responsavel pelo percentual
de 49,19% do total das ocorréncias registradas no setor. Seguido da comunidade externa, com
35,82%, dos técnico-administrativos, com 8,50% e dos docentes, com 6,47%. Os assuntos buscados

pelas categorias serédo apresentados a seguir.

Total Geral
Reclamacao 185 13 19 82 299
Denudncia 12 6 5 18 41
Sugestéo 15 4 8 23 50
Elogio 16 1 1 5 23
Outros 15 8 9 49 81
Sub Total 243 32 42 177
Total Geral 494

Tabela 3: Tipo de manifestante que buscou a Ouvidoria de janeiro a dezembro de 2014.

Importa-nos informar que a participagcdo dos discentes nas manifestacbes se deve,
sobretudo, a reclamagfes em relacdo aos recursos destinados a Assisténcia Estudantil; a auséncia ¢
material da EAD ou de material para cursos de linguas; a falta de convénios de estagios; ao
atendimento do Registro Académico; as Bibliotecas (acesso a internet, barulho, computadores nao
instalados); conflito interpessoal, tanto entre professor x aluno e entre colegas de turmas; falta de

docente de diversas disciplinas e, por fim, sobre a oferta de novos cursos/horarios de oferta.
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Formas de Acesso 2014 Percentual
Presencial 39 6,4%
E-mail (ouvidoria@ifb.edu.br) 147 17,39
Formulario eletrbnico 302 42,39
e-SIC 181 32,99
Correspondéncia 6 0,8%
Telefone 7 0,3%
Total 682 1009

Tabela 4: Formas de Acesso.

Destacamos também o canal de registro presencial (pessoalmente), que em 2014 registrou

6,46% das manifestacdes, o que demonstra o facil acesso a Ouvidoria e o fortalecimento desse setor

E por fim, em 2014, houve 0,78% dos registros de manifestacdes via correspondéncia.

2.5 Estatistica geral das manifestagcdes em comparacdo aos anos de 2013 e 2014

A seguir sdo demonstradas as estatisticas das manifestacbes de acordo com 0s niveis

organizacionais do IFB: Campus, Pré-Reitorias, Gabinete da Reitoria e Geral. A tabela a seguir

refere-se as manifestacdes recebidas pelos Campi dessa Instituicéo.

Campus

Campus 2013 2014 Evolucdo %
Brasilia 126 99 -21,49
Planaltina 44 46 4,3%
Riacho Fundo 14 8 -42,89
Samambaia 34 51 33,3%
Sao Sebastiao 21 9 -57,19
Taguatinga 24 17 -29,19
Taguatinga Centro 49 13 -73,49
Gama 24 28 14,2%
Estrutural 3 9 6,6%
Ceilandia 0 1 100,0%
Total 339 281 -17,19%
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Pré-Reitorias-2014

A titulo de andlise das manifestacbes enviadas para cada Pro-Reitoria, observam-se as

guantidades e os percentuais na tabela abaixo:

Pré-Reitorias 2013 2014 | Evolucéo 9
PRAD 37 5 -86,49%
PRDI 6 8 25%
PREN 125 18 -85,69
PRPI 11 0 -1009
PREX 35 20 -42,8%
Total 214 51 -76,1%

Tabela 6: Manifestacbes por Pro-Reitorias.

Em termos numéricos, no periodo em analise, a Pré-Reitoria de Pesquisa (PRPI) foi a Unica
Pro-Reitoria que decresceu -100% nas manifestacdes. Nossa analise é a de que, por se tratar de ur
setor que trabalha com a area da pesquisa no IFB e, que envolve a selecdo de pesquisadores
discentes e docentes, via edital, as duvidas, quando surgem, sdo sanadas durante 0 processo C
selecdo. A ela, junta-se a Pré-Reitoria de Administragdo, com -86,4%, a qual recebeu pedidos
relacionados a infraestrutura do IFB e a pagamentos diversos (assisténcia estudantil, intérpretes,
docentes, entre outros). Na terceira posicéo esta a Pro-Reitoria de Ensino (PREN), a qual passou de
125 em 2013 para 8 em 2014, cujo decréscimo corresponde a -85,6% das ocorréncias registradas
Entendemos que fica sob a responsabilidade da PREN o0s questionamentos ligados ao
estabelecimento de regras voltadas para o ensino do IFB e assuntos como a certificacdo pelo
ENEM; a politica de Assisténcia estudantil; a abertura de novos cursos; a politica de selecdo dos
cursos do IFB, entre outros. Em quarta posicdo de decréscimo esta a Pro-Reitoria de Extensdo,

cujos valores em 2013 foram 35 em oposi¢cdo a 20 registros em 2014, totalizando -42,8% dos
15
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qguestionamentos ligados aos editais de selecdo para corpo docente e técnico ocorridos naquele

periodo.

Os assuntos ligados ao Gabinete foram acerca de redistribuicdo de servidores; nomeacao de
candidato aprovado em concurso; regulamentos diversos e atividades do IFB. Ao NUCS foram
encaminhadas manifestacdes ligadas ao site institucional (acesso); a organizacao de formaturas; ac
projeto de uso das canecas e a cobertura da SNCT. O NAIM recebeu manifestacdes sobre servidor
docente sem carga horaria e sobre portaria publicada pelo IFB. O NTIC recebeu pedidos ligados ao
acesso ao site e a solicitacdo de HelpDesk. A CPPD recebeu manifestacdo que tratou de progressa
funcional e por titulagdo com base em cursos ofertados no exterior. A COET recebeu manifestacdes
ligadas ao prazo de resposta a processos protocolados no setor e sobre relacionamento interpesso:
de servidores e por fim, a Ouvidoria que recebeu manifesta¢des ligadas aos processos seletivos; &
inscricdo em cursos; pagamentos de assisténcia estudantil; interesse em trabalhar no IFB dentre
outros.

Na Tabela intitulada Outros, apresentamos as demandas encaminhadas aos setores ligados
ao Gabinete do Reitor e & PREN, as quais séo descritas a seguir:

Outros -2014

Outros 2013 2014 | Evolucdo %
EAD 0 16 1009
PRONATEC 0 21 1009
Pré-Comisséao Eleitoral 0 3 1009
Coordenacéo de Acesso e Ingresso 0 @ 1009
Comissbes de Concurso 2013 e 2014 0 39 1009
Total 0 85 100%

Tabela 8: Outros.
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Contexto Geral-2014

Para melhor visualizagdo das manifestacdes recebidas por Campi, tanto via Ouvidoria

quanto pelo Sistema de Informacdo ao Cidadédo (SIC), segue tabela abaixo que compara 0s

resultados nos anos de 2013 e 2014:

IFB 2013 2014 | Evolucédo %
PRAD 37 13 -64,8%
PRDI 6 18 66,6%
PREN 125 26 -79,2%
PRPI 11 2 -81,8%
PREX 35 27 -22,8%
NUCS 13 12 -7,6%
NAIN 0 4 1009
NTIC 7 5 -28,5%
DRGP 181 92 -49,1%
Chefe de gabinete 24 21 -12,5%
CONSUP 1 0 -1009
CPPD 1 1 0%
COET 3 3 0%
Ouvidoria 1 24 95,3%
SIC 27 33 18,1%
Pré-Comissao Eleitoral 0 4 1009
EAD 0 16 1009
PRONATEC 0 22 1009
Comissao de Concurso 0 47 1009
Acesso e Ingresso 0 6 1009
Engenharia 0 1 1009
Ceilandia 0 2 1009
Brasilia 126 103 -18,5%
Planaltina 44 51 13,7%
Riacho Fundo 14 10 28,5%
Samambaia 34 56 39,2%
Sao Sebastiao 21 10 -52,3%
Taguatinga 24 18 -25%
Taguatinga Centro 49 16 -67,3%
Gama 24 29 17,2%
Estrutural 3 10 70%
Total 817 682 -16,5%
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Tabela 9: Contexto Geral.

Levando em conta os numeros de 2013, observamos que alguns setores que nao haviam
recebido manifestacdes naquele ano, em 2014 foram alvo de manifestacdes, como por exemplo, 0
NAIM, a Comissao de Concurso, a Pré-Comisséao eleitoral, a EAD, o PRONATEC, a Comisséo de
Concurso, 0 Acesso e Ingresso, a Engenharia e o Campus Ceilandia todos aumentaram em 100% ¢
recebimento de manifestagco&r outro lado, o CONSUP, no ano de 2014 n&o recebehum
tipo de manifestacédo. Tanto a COET quanto a CPPD mantiveram o niumero de manifestacdes, isso
se deve ao fato de que sdo Comissdes que atendem a assuntos restritos e que seguem fluxos també
restritos. A Ouvidoria, que em 2013 recebeu apenas 1 manifestacdo, no ano de 2014 foi responsével
pelo atendimento e orientacdo de 24 manifestacdes, as quais puderam ser respondidas pelo propric
setor, sem a necessidade de encaminhamento a outro setor. E importante destacar que a Ouvidori
forneceu informacgdes que ja se encontravam disponiveis em nosso site, agindo conforme os
principios da transparéncia ativa.

Em numeros gerais, notamos que houve um decréscimo de -16,5% nas manifestacbes se

compararmos o total de 817 manifestacfes em 2013 e 682 manifestacdes em 2014.

2.6. Demonstrativo Estatistico — SIC

No ano de 2014 foram recebidos 172 pedidos de acesso a informacédo. Conforme
demonstrado no grafico a seguir, 0 maior numero de pedidos foi registrado nos meses de marco e
abril/2014, com 28 pedidos cada:
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PRONATEC 06 -
Outros 04 04
Oferta de Curso 11 02
Solicitacdo de Documentos 08 07
Informacdes Funcionais de Servidores 01 -
Tramitacdo de Processos 01 02
Transparéncia 01 -
Pergunta Duplicada 02 01
Registro Académico 02 -
Concurso Publico 37 05
Contratagdo de Professor Substituto 01 -
Educacéo Profissional e Tecnoldgica 03 -
Licitacao 01 01
Consulta sobre legislacdo 05 04
Consulta sobre Redistribuicdo 03 -
N&o se trata de Pedido de Informacgéo 09 03
Cargos 15 09
Processo Eleitoral - 01
Edital de Remocao 01 -
Atividades do IFB 09 04

Tabela 10: Solicitagdo por assuntos

E importante destacar que cada pedido de informac&o merece uma andlise detalhada para
que seja possivel transformar a informacdo em solugédo para o cidaddo e em oportunidade para
qualificar a prestacao do servigo publico.

No periodo em andlise, os setores demandados e a quantidade de demandas apresentada
foram os seguintes:

Direcionamento por Area Interlocutora — Comparacéo anual

Pr6-Reitoria de Ensino — PREN 17 29 08
Gabinete do Reitor 15 12 13
Pr6-Reitoria de Desenvolvimento 78 03 10

Institucional — PRDI
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Pré-Reitoria de Administracdo | — 06 05 09
PRAD

Pro-Reitoria de Extensdo — PREX 01 09 07
Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovacao - 02 05 02
PRPI

Comisséo de Etica — COET 01 03 -
Campus Brasilia 02 11 04
Campus Taguatinga Centro - 06 03
Campus Taguatinga 02 - 01
Campus Riacho Fundo 01 01 02
Campus Ceilandia - - 01
Campus S&o Sebastido - - 01
Campus Planaltina - 09 05
Campus Samambaia 01 03 05
Campus Estrutural - 02 01
Campus Gama - 01 01
Diretoria de Gestdo de Pessoas - 13 136 57
DRGP

Nudcleo de Comunicacao Social 01 06 05
Nucleo de Tecnologia da Informacéo - 02 01
Nucleo de Auditoria - - 02
Nudcleo de Engenharia - - 01
Comissdo do Concurso - Edital - - 04
209/RIFB

Comissédo do Concurso Editais 01 e - - 04
02/2014

Comisséo Eleitoral Central - - 01
Ouvidoria - 01 -
Servico de Informacdo ao Cidadao — - 28 33
SIC

Tabela 11: Areas Interlocutoras

O total (181) que aparece na terceira coluna da tabela, referente as demandas apresentada:
em 2014, difere do quantitativo descrito para o numero de pedidos recebidos (172). Essa diferenca

se deve ao direcionamento duplicado de certos pedidos que envolvem mais de uma area
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pois além de emitir a resposta em tempo habil, atendendo, assim, a necessidade do 6rgdo e dc

cidadao, ainda se evitaria eventuais reclamacdes e recursos.

Recursos impetrados por area interlocutora

Em 11% dos pedidos de informagdo houve apresentacdo de recursos. Um total de 19
pedidos de informacdo submetidos a 12 instancia, desses, 05 foram para a 22 instancia (Reitor), 05
para a 32 instancia (CGU) e 02 para a Comissao Mista de Reavaliacao de Informacdes - CMRI.

Os recursos interpostos foram contra as decisdes/respostas emitidas pelas seguintes area:s
interlocutoras: Diretoria de Gestdo de Pessoas — DRGP, Gabinete do Reitor, Pro-Reitoria de
Extensdo — PREX, Pro-Reitoria de Ensino — PREN, Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional
— PRDI, Pro-Reitoria de Administracdo — PRAD, Comisséao do Concurso Edital 209/RIFB, Nucleo
de Comunicacao Social — NUCS e Nucleo de Auditoria Interna — NAIN.

A sequir, o grafico 13 apresenta a quantidade recebida por cada area:
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Gréfico 14: Assuntos que demandaram recurso

As decisOes dos recursos avaliados pelas instancias externas ao IFB, ou seja, pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e pela Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacgdes
(CMRI) reiteraram, em sua maioria, o parecer ja emitido pelas instancias recursais internas do IFB.
Em apenas 01 recurso sob analise da CMRI ndao houve concordancia com a decisdo recorrida da
CGU e do IFB.

Todos os recursos foram respondidos.

2.7 Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria

Com o intuito de dar efetividade ao disposto no art. 22 do Regimento Interno da Ouvidoria
do IFB e aferir o0 grau de satisfacdo e a qualidade das atividades desenvolvidas por esse érgédo, con
base no ponto de vista dos manifestantes, realizou-se pesquisa de satisfacdo junto aos cidadaos que
formalmente, recorreram ao atendimento da Ouvidoria durante o periodo de janeiro a dezembro de
2014.

A Ouvidoria se vale do mecanismo de Pesquisa de Satisfacdo, por meio da utilizacédo de for-
mulario web, encaminhado aos usuérios por meio da ferramenta google drive. O questionério consi-
dera os aspectos da qualidade do atendimento e da resposta percebidos pelo cidaddo usuario. Pat
realizar a pesquisa foram questionados 209 usuarios, desse total, somente 51 pessoas responderal
ao questionario de satisfacdo. Do total de respostas computadas, obtiveram-se 0s seguintes resulta
dos:

Ao responderem ao questionamento “A Ouvidoria foi prestativa durante o atendimento?”,

do total de respostas computadas, 27 pessoas do total de respondentes avaliaram o atendimento d
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Com base nos resultados da pesquisa apresentados acima, percebe-se que os cidadaos gt

acessam os servigcos da Ouvidoria do IFB avaliam o atendimento de forma positiva. Este resultado,
analisado juntamente aos resultados apresentados na analise das respostas da Ouvidoria, pode apo

tar para a dificuldade de aceitacdo da resposta que nem sempre agrada ao cidadao.

E importante destacar que a Ouvidoria do IFB estuda, para o ano de 2015, outras formas e

perguntas para avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios da unidade.

2.8 Pesquisa de Satisfacédo — 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 cidadao tem a oportunidade de registrar sua satisfagdo com o servi
co, levando em consideracdo os seguintes aspectos: a) A resposta é de facil compreensao? b) A res
posta atende as minhas expectativas? e c) O orgéao foi prestativo e cordial na resposta?

Dos 172 cidadaos que formalizaram algum pedido de informacao via e-SIC, somente 46
responderam a pesquisa de satisfacdo. Do total de respostas computadas, observa-se 0s seguintes |

sultados:
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Um total de 26% dos respondentes concordam totalmente que a resposta é de facil compreensao
23,91% concordam totalmente que a resposta esta atendendo as expectativas e 34,78% concordar

totalmente que a resposta tem sido dada de forma prestativa e cordial.

2.9 Situacao anual das manifestacoes

Toda e qualquer manifestacdo nédo respondida em 30 dias € encaminhada ao Gabinete do
Reitor, segundo o Regulamento desta Ouvidoria. E importante salientar que encaminhamos ao
Gabinete do Reitor, nos meses de marco e abril, solicitacbes de pedido de providéncias em
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decorréncia do ndo atendimento de diferentes setores do IFB. Ap0Os isso, adotamos outra estratégie

de abordagem e encaminhamento das demandas. Uma delas foi a de evidenciar a ordem do envio d
demanda, por exemplo, (1° prazo, 2° prazo), de forma que o gestor buscasse a resolugéo da demanc
dentro do prazo estipulado.

Entendemos que o esclarecimento do carater pedagodgico da Ouvidoria, imbuido da
constante necessidade de melhoria de nossos servicos, resultou no atendimento dos prazos po
praticamente todos os setores do IFB, com rarissimas excec¢fes. Esses resultados sao fruto de un

trabalho que promove a acao cidada no IFB.

3. ASSUNTOS DEMANDADOS PARA AS AREAS INTERLOCUTORAS

Em relacdo aos assuntos mais frequentemente abordados nas demandas recebidas pel:
Ouvidoria, no periodo sob analise, elencamos a seguir cada um deles dividido por setores/unidades
do IFB:

Campus Brasilia

Assuntos 2014

=
=

REC — Assisténcia estudantil

REC — Avaliacdo socioecondmica

REC — Registro académico

REC — Andamento de processos de servidor

REC — Estagio da Licenciatura em Danca

REC — Declaracao de passe de estudante
REC — Atendimento ao cidaddo - RA

REC — Falta de docente das disciplinas Macroeconomia e Direito

REC — Conflito interpessoal — professor/aluno

N O W R NW W

REC — Assinatura de Termo Aditivo de estagio discente

36



Ministério da Educacéao

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia

REC — Atraso na divulgacéo aproveitamento de disciplina

1

REC — Atraso na entrega de Certificado de Espanhol

REC — Auséncia de vigilante no posto de trabalho

REC — Empréstimo de livros da Biblioteca

REC — Materiais e Equipamentos para o NAPNE

REC - Limpeza de salas de aula e auditério

REC - Barulho na Biblioteca

REC — Reunido para assinatura de interesse vaga SISU

REC — Choque em grade horéaria de discente

REC - Lancamento de notas de discentes nos diarios

REC — Matricula discente (PRONATEC)

REC — Climatizacao da Biblioteca

REC - Duplicidade de matricula discente

REC — Espaco fisico para CA da Gestédo Publica

REC — Nota de corte na selecédo da Pés-Graduacéo em Gestédo Publica

REC — Ocupacéao do Laboratério de Informéatica

REC - Atualizagéo do site do Curso Técnico em Informatica

REC — Laborat6rio de Informéatica (computadores nao funcionam)

REC — Servico de terceirizados

REC — Selecéo da Pés-Graduacao em Gestao Publica

REC — Conflito entre alunos (PRONATEC)

REC — Objeto desaparecido

REC — Troca de horério de aula

REC — N&o recebimento de documento para processo seletivo discente

DEN — Atribuicdo de nota etapa 2 Selecédo Pés-graduacédo Gestao Publica

DEN — Presenca de candidato ao Governo do DF no Campus

DEN - Falta de equipamento de seguranca a terceirizados

DEN — Trabalho de estagiario

DEN — Suspeita de irregularidade em processo

PR R R P PR RPN RDNMNRPRPRRPR PP R RPN®WERRRPRR R PP
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DEN — Assisténcia a aluno deficiente

1

DEN — Pagamento de intérprete de LIBRAS

SUG - Dispensa de servidor por falta d'agua

SUG - Atendimento médico no Campus

SUG - Presenca de brigadista no Campus

SUG - Certificacdo da 22 Licenciatura

SUG - Oferta de curso

ELO - Congratulagdo aos técnico-administrativos

ELO — Congratulacdo aos docentes

ELO — Congratulag6es aos servidores e terceirizados

OUTROS - Certificagdo de Ensino Médio - ENEM

OUTROS - Assisténcia estudantil

OUTROS - Desenvolvimento de pesquisa

OUTROS - Tramite de processo afastamento doutorado

OUTROS - Matricula extemporanea

OUTROS - Transferéncia de curso superior

SIC - Solicitacdo de Documentos

SIC — Educacao Profissional e Tecnolégica

SIC — Cargos

SIC — Concurso Publico

PR R R R R R R R R RPNDMNNDR R R R P

Campus Ceilandia

Assuntos

2014

REC — Prazo de entrega de Certificado corrigido

SIC — Concurso Publico

Campus Estrutural
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Assuntos 2014
REC — Material de curso FIC 2
REC — Superlotacédo de turma 1
REC — Assisténcia estudantil 2
ELO - Congratulagdo a técnico-administrativo 1
SUG - Diviséo de turma 2
OUTROS - Assisténcia estudantil 1
SIC — Concurso Publico 1
Campus Gama
Assuntos 2014
REC — Atendimento ao cidadao 1
REC — Distribuicdo de camiseta institucional 1
REC - Horario de funcionamento do Registro Académico 1
REC — Assisténcia estudantil 4
REC — Prestacao de servicos de terceirizados 1
REC — Carga Horaria de aulas a professores substitutos 1
REC — Conflito professor/aluno 1
REC — Auséncia de servidor atendimento na Coordenacéo Pedagogica 1
REC - Baixo rendimento de alunos no Médio Integrado em Alimentos 1
REC — Fechamento da Biblioteca 1
DEN - Edital para Portador de Diploma — Curso Quimica 1
DEN — Afastamento de docente fora do periodo de férias 1
DEN — Conduta de servidor 1
ELO — Congratulactes aos docentes 5
SUG — Redutor de velocidade em frente ao Campus 1
SUG - Afixacéo dos telefones da Assisténcia Estudantil nos murais 1
SUG - Informatizacédo do Registro Académico 1
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SUG — Acesso ao YouTube 1
OUTROS - Confeccéo de Certificado 1
OUTROS - Ar condicionado na biblioteca 2
SIC — Concurso Publico 1

Campus Planaltina

Assuntos

2014

REC — Atendimento Registro Académico

REC — Avaliacdo socioecondmica

REC - Carga horéria docente/licenca salde

REC — Declaracao de aluno-aprendiz

REC — Auséncia de professor em sala de aula

REC — Assisténcia estudantil

REC — Recusa de recebimento de mercadoria fora do padréo

REC — Alteracdo de nota de discente

REC — Falta de acessibilidade para cadeirante

REC - Falta d'agua em instalagdes do Campus

REC — Falta de professor de Inglés

REC - Oferta de dependéncia da disciplina Matematica

REC — Recusa de recebimento de doacao de livros a biblioteca

REC — Acesso a internet na biblioteca

REC — Registro da nota de Fisica no diario

REC - Insatisfacdo com a gestdo do Campus

REC — Selecéo de projetos de pesquisa/Extensédo/Cultura

DEN - Conflito interpessoal aluno/coordenador de moradia

DEN — Tramitacé@o de processos de denulncia processo eleitoral/2013

DEN — Assisténcia médica a aluno residente

DEN — Relacéo interpessoal entre servidores

ELO — Congratulagdes a docentes

PR R R P NEFPNR R MNP OAORRPR RO RN R RPN
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SUG - Troca de disciplinas entre docentes

1

SUG - Acesso a e-mail e telefones de docentes

SUG — Acesso ao refeitdrio pela comunidade externa

OUTROS - Resultado de recuperacdo

OUTROS - Certificacdo Ensino Médio pelo ENEM

OUTROS - Transferéncia externa Médio Integrado

SIC — Oferta de Curso

SIC — Solicitacdo de Documentos

SIC — Concurso Publico

SIC — PRONATEC

SIC - Outros

N N

Campus Riacho Fundo

Assuntos

2014

REC — Registro Académico

REC — Avaliacdo socioecondmica

REC — Material para FIC Espanhol

REC — Material para FIC Inglés

REC — Atendimento ao cidaddo no Registro Académico

ELO — Congratulac8es aos servidores e terceirizados

ELO — Atendimento do Registro Académico

OUTROS - Oferta de curso

SIC — Concurso Publico

SIC — Oferta de Curso

P R, R RPRRP RPRRPR R R R

Campus Samambaia

Assuntos

2014

REC — Conflito professor/aluno
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REC — Assisténcia estudantil

13

REC — Avaliac&o socioecondmica

REC — Laborat6rio de Informéatica (computadores nao funcionam)

REC — Avaria em automoével

REC - Certificado do CERTIFIC

REC - Biblioteca

REC — Avaliacdo de estagio probatério

REC — Auséncia de professor em sala de aula

REC - Conselho de classe

REC — Atendimento do Registro Académico

REC - Barulho na Biblioteca

REC — Atendimento ao cidadao na Assisténcia Estudantil

REC — Convocacéo de lista de espera discente

REC — Biblioteca (computadores néao funcionam)

REC - Formalizacao de estagio discente

REC — Falta de aula da disciplina de Quimica

REC — Falta de seguranca no Campus

REC - Integralizacdo curricular

REC — Maquinas expostas ao tempo

DEN — Assisténcia estudantil

DEN — Comportamento de docente fora da instituicdo

ELO - Internet ma Biblioteca

ELO - Estrutura da Biblioteca

SUG - Técnica de motivacédo aos estudantes

SUG - Oferta de curso

SUG — Acesso a internet na Biblioteca

OUTROS - Oferta de curso

OUTROS - Habite-se, estagio e CREA

OUTROS - Confeccéo de carteirinha estudantil

PR RPN W R R PR R RPRRPR R PR NR R PR R P RPNWER R PR PR
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OUTROS - Transferéncia de curso 1
SIC — Oferta de Curso 2
SIC - Solicitacdo de Documentos 1
SIC — Concurso Publico 1
SIC — Outros 1
Campus Sao Sebastido
Assuntos 2014

REC — Contratacao de professor substituto 1
REC — Assisténcia estudantil 4
REC — Atendimento do Registro Académico 1
REC - Falta de lampadas nas salas de aula 1
ELO - Congratulag6es a Técnico-administrativo

OUTROS - Emisséo de Certificado 1
SIC — Concurso Publico 1

Campus Taguatinga
Assuntos 2014

REC — Atendimento Registro Académico 1
REC — Manutencéo do banheiro feminino 1
REC — Curso em EAD Técnico em Meio Ambiente 1
REC — Servico de reprografia 1
REC - Credenciamento no CREA 1
REC - Falta de psicélogo 2
DEN - Assisténcia estudantil 1
DEN — Relacionamento entre servidores 1
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DEN — Atuacao de docente 1
SUG - Entrega de declaragdo de passe antes do inicio das aulas 1
SUG - Assisténcia estudantil 1
SUG - Oferta de curso 1
SUG — Aumento de vagas em cursos do noturno 1
SUG - Servigo de xerox para comunidade discente 1
OUTROS - Informacéo sobre Cursos Superior Ciéncia da Computacéo 1
OUTROS - Certificagédo de Ensino Médio pelo ENEM 1
SIC — Concurso Publico 1
Campus Taguatinga Centro
Assuntos 2014

REC — Atendimento do Registro Académico 1
REC — Relacionamento professor/aluno 1
REC - Falta de acesso a EAD 1
REC — Troca de Empresa Terceirizada 1
REC — Auséncia de servidores no posto de trabalho

REC — Emissao de diploma de Pés-graduacéo em Gestédo Publica 1
REC — Emisséo de Histérico Escolar da EAD 1
REC — Assisténcia estudantil 1
REC — Seguro de aluno 1
SUG — Recebimento extemporaneo de documento 1
ELO — Congratulactes a servidores 1
OUTROS - Oferta de curso 1
SIC — Registro Académico 1
SIC — Solicitacdo de Documentos 1
SIC — Concurso Publico 1
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Assuntos

2014

REC - Limpeza do espelho d'agua (mosquito da dengue)

REC — Micro-ondas nas copas da Reitoria

REC — Pagamento de intérprete de LIBRAS

OUTROS - Assisténcia Estudantil

SIC - Licitacéo

SIC — Atividades do IFB

SIC — Cargos

SIC — Pesquisa Institucional

SIC — Outros

R RPN WN R R PR

Assuntos

2014

REC — Avaliacdo socioecondmica

REC — Publicacdo Processo seletivo

REC — Acesso plataforma EAD

REC — Chamada para cota EP/PPI/R

REC — Participacdo em Programas de idiomas

REC — Assisténcia estudantil

OUTROS —Aproveitamento de disciplinas

OUTROS - Certificagédo pelo ENEM

OUTROS - Assisténcia estudantil

OUTROS - Retirada de CPF de site

SIC — Registro Académico

SIC — Consulta sobre Legislacao

SIC — Oferta de Curso

SIC — Pesquisa Institucional

SIC — Solicitacdo de Documentos

SIC — Dados Pessoais

Rk, P W REr R P DNRPRPRPRR R R R O R
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PRPI

Assuntos

2014

SIC — Pesquisa e Inovacgéo

SIC — Oferta de Curso

Assuntos

2014

REC — Documentacéo para o PRONATEC

REC — Organizacdo da Coordenacao do Polo Brazlandia

REC - Processo seletivo intérprete de LIBRAS

REC — Convénio para estagio de discente

REC — Retificacdo edital de selecédo de bolsista PRONATEC

REC — Pagamento intérprete de LIBRAS

SUG - Oferta de curso FIC

SUG — Chamada PRONATEC (bolsista)

OUTROS - Assistente Social PRONATEC

SIC — Atividades do IFB

SIC — Concurso Publico

SIC — Pesquisa e Inovacgéo

SIC — PRONATEC

SIC — Dados Pessoais

P W R R, R R WR ORI ®WRN

Assuntos

2014

REC — Texto do Relatorio de Gestdo/2013

REC - Consulta a legislagéo de criagdo do NUCS

SUG - Lista de espera para cursos de qualificacao
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SUG - Organograma do IFB 1
SUG - Divulgacao de curriculo de palestrante 1
SUG — Documentos carreira técnico-administrativos 1
OUTROS - Gastos com diarias/passagens 1
OUTROS - Curso para servidores 1
SIC — Concurso Publico 1
SIC — Consulta sobre Legislacao 1
SIC — Cargos 4
SIC — Pesquisa Institucional 1
SIC — Solicitacdo de Documentos 1
SIC — Atividades do IFB 2
DRGP
Assuntos 2014
REC — Assisténcia Saude para servidores 1
REC — Publicacdo de nomeacgéo de Concurso Publico 2
REC — Pagamento de intérprete de LIBRAS 2
REC — Confeccao de cracha para servidores 3
REC — Atraso no pagamento de professor contratado 1
REC — Cancelamento de Plano de Saude - GEAP 1
REC — Pagamento de Encargo de Curso ou Concurso 1
REC — Pagamento de exercicio anterior a servidores 1
REC — Pagamento a coordenacgéo de curso 1
REC — Demora na resposta a memorando 1
DEN — Convocacéo de candidato de Concurso Publico 1
DEN — Ressarcimento de Plano de Saude 1
DEN — Processo seletivo para intérprete de LIBRAS 1
DEN — Pagamento de intérprete de LIBRAS 2
DEN - Informac®es funcionais de servidor 1
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DEN — Redistribuicdo de servidor

1

SUG - Contratacdo de Plano de Saude

SUG — Acesso a formularios diversos impresso/online

SUG — Remanejamento de servidor TAE

OUTROS - Aproveitamento de lista de concurso

OUTROS - Pagamento de professor temporario

OUTROS - Pagamento de Coordenador de Curso

OUTROS - Definicdo de local de lotagédo de servidor

OUTROS - Movimentacgéao de servidor

OUTROS - Concurso Publico (previsao)

OUTROS - Concurso Publico (reserva de vaga)

P W N R R RN R PR

SIC — Cargos

[
~

SIC — Edital de Remogé&o

=

SIC — Atividades do IFB

SIC — Pesquisa Institucional

SIC — Pergunta Duplicada

[

SIC — Concurso Publico

SIC - Solicitacdo de Documentos

SIC — Outros

SIC - Informacgdes Funcionais dos Servidores

SIC — Contratacéo de Professor Substituto

SIC — Consulta sobre Redistribuicdo

SIC — Tramitacdo de Processos

SIC — Consulta sobre Legislacdo

a L W Fkr NP W

Assuntos

2014

REC — Problemas no site

REC — Demora no atendimento HelpDesk
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SIC - Solicitacdo de Documentos 1
NUCS

Assuntos 2014
REC - Problemas no site 1
REC — Distribuicdo de uniformes para o CPLA 1
DEN — Comportamento de servidor 1
DEN — Propaganda de empresa privada no site oficial 1
ELO — Cobertura da SNCT 2014 1
SUG — Cerimbnia de formatura 1
OUTROS - Informacéo sobre Projeto Ambiental — Canecas 1
SIC — Atividades do IFB 2
SIC — Solicitacdo de Documentos 1
SIC — Concurso Publico 1
SIC — Outros 1

GABINETE
Assuntos 2014

REC — Nomeacao de candidato de concurso publico

DEN — Apuracéo de irregularidade eleicdo de Planaltina/2013

SUG - Participacéo de servidor em congresso

SUG — Regulamento residéncia funcional - CPLA

SUG - Dispensa de servidor por falta d'agua no prédio

SUG — Composicao representante comisséo eleitoral

OUTROS - Solicitacdo de doc. de convénios instituicbes estrangeiras

SIC — Solicitacdo de Documentos

SIC — Atividades do IFB

SIC — Tramitacdo de Processos

N R AR R RR Rk

49



Ministério da Educacéao
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia
SIC — Outros 1

SIC — Pesquisa Institucional

SIC - Informacéo Pessoal

SIC — Pesquisa e Inovacgéo

1
1
SIC — Transparéncia 1
1
1

SIC — Concurso Publico

OUVIDORIA *

Assuntos 2014
REC - Certificado da SNCT de 2013
REC — Link de inscricdo selecao nao funciona
REC — Conduta de servidor

OUTROS - Transferéncia externa

OUTROS - Processo seletivo

OUTROS - Oferta de curso

OUTROS - Inscricao em curso técnico
OUTROS - Selegédo Po6s-Graduacao

OUTROS - Aproveitamento de disciplina
OUTROS - Contratacdo de servidor

OUTROS - Interesse em ministrar curso no IFB
OUTROS - Assisténcia estudantil

P R PR, R, RPN R[RPRPR RO

Comissdo de Concurso 2013/2014

Assuntos 2014

REC — Informacé&o da composicdo da banca 1

REC - Pontuagéo apos retificacdo de resultado
REC — Retificacdo do edital 5

! A Ouvidoria fez a orientacéo a 7 manifestacdes, de modo a auxiliar o cidaddo na busca de resolucédo da demanda.
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REC — Exigéncia de experiéncia para Técnico Administrativo

REC — Exigéncia de qualificagcdo para Técnico em Secretariado

REC — Isonomia na pontuacéo do concurso

REC — Violacdo do pacote de provas

REC — Divulgacéo de resultado

REC — Atraso na aplicacédo de prova

REC — Divulgacéo de banca examinadora vaga Intérprete de LIBRAS

REC - Classificacdo de candidatos

DEN — Auséncia de nome do candidato no dia da Prova

DEN - Convocacédo prova didatica

DEN — Recurso pontuacédo prova dissertativa

DEN — Suspeita de irregularidade no certame

DEN — Gabarito errado

SUG - Retificacdo de edital

SUG - Prazo de inscri¢do de colaboradores

SUG — Novas areas de concurso

SUG - Edital de concurso

OUTROS - Edital/divulgacao

OUTROS - Retificacdo de resultado

OUTROS - Recebimento de e-mail pela Comissao de Concurso

OUTROS - Concurso Publico (formacao exigida)

OUTROS - Homologacao de candidato

SIC — Concurso Publico

O R, PP NDMWRER R R R R PR PR PR ®R P ®WR PR R PR

COET
Assuntos 2014
DEN — Assédio Moral 1
DEN — Comportamento de servidor 1
OUTROS - Resposta a manifestacdo registrada na COET 1
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SIC

Assuntos 2014
SIC — Atividades do IFB
SIC — Pergunta Duplicada
SIC — Concurso Publico
SIC — N&o se trata de pedido de informagéo 12
SIC — Educacao Profissional e Tecnolégica 2
SIC - Informacéo Pessoal 1
SIC - Informacédo sem acesso pela LAl — Sindicancia 2
SIC — Outros 2
SIC - Solicitacdo de Documentos 1
SIC — Oferta de Curso 5

CPPD
‘ Assuntos 2014
‘ DEN — Progressao titulacao/Validacéo de Diploma doutorado Exterior 1
PRONATEC

Assuntos 2014
REC — Processo seletivo bolsista 2
REC — Matricula 1
REC — Assisténcia estudantil 8
REC — Atraso no pagamento bolsista 2
REC — Conflito entre alunos 1
REC — Carteirinha Estudantil 1
REC — Reprovacéo por falta 1
DEN - Prazo de validade de Edital selecdo bolsista 1
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SUG - Edital de selecdo para bolsista 1
OUTROS - Convocacéo de selecdo de bolsistas 2
OUTROS - Assisténcia estudantil 2
EAD
Assuntos 2014
REC — Material de apoio a estudantes 2

REC — Limpeza das salas e falta de papel higiénico

REC — Atendimento ao cidadao 1
REC - Calendario de aplicagdo de provas 1
REC — Cronograma das aulas/atividades 1
REC — Relacionamento tutor/aluno 2
REC — Falta de atendimento ao discente 1
REC — Expedicao de Histérico Escolar 1
REC - Problemas no Curso Técnico Gestdo Ambiental 1
DEN — Convocacéo de candidato bolsista fora da ordem de classificacéo 1
DEN — Problemas no Polo Itapué 1
ELO — Congratulacdes a tutores 2
OUTROS - Selecao de tutor 1
Prée-Comisséo Eleitoral Central
Assuntos 2014
OUTROS - Inscricdo de membro para comissao eleitoral 1
OUTROS - Inscricao integrantes da banca receptora 1
OUTROS - Composi¢céo da mesa receptora da reitoria 1
SIC — Processo Eleitoral 1
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Ministério da Educacéao

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia

NAIM

Assuntos 2014
DEN - Servidor docente sem carga horéria 1
OUTROS - Legalidade de Portaria Normativa do NUCS
SIC — Atividades do IFB 1
SIC — PRONATEC 1

Nucleo de Engenharia — NENG

Assuntos 2014
SIC — Outros 1

Acesso e Ingresso

Assuntos 2014
OUTROS - Critério de selecao de portador de diploma 1
OUTROS - Perda de prazo para matricula 1
OUTROS - Inscri¢cao no processo seletivo 2
OUTROS - Duplicidade de matricula em cursos no IFB 1
OUTROS - Processo seletivo (resultado) 1
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4. RECOMENDACOES E SUGESTOES AOS GESTORES

Mediante analise das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria passamos as seguintes recomendac¢des/sugestdes a todos os setores e unid

IFB:

Comissoes de Concursos

Criagdo de canal proprio para esclarecimentos quanto a editais, prazos, retificagdo, convocacdes entre outros;

Rever critério de exigéncia de experiéncia para concurso de técnico-administrativo;

Oportunizar a insercao de novos cursos de nivel médio, como por exemplo, Técnico em Servicos Publicos, para concurso no IFB;

Estabelecer critérios para escolha de Empresa realizadora dos concursos do IFB.

Assisténcia Estudantil (todos os campi

Disponibilizacéo de telefones dos setores responsaveis pela Assisténcia Estudantil nos murais dos Campi e dos horarios de atendimento da assistente social ou coordenador da

Criacdo de mecanismos ou politicas de comunicacdo para informar aos estudantes contemplados com a bolsa de Assisténcia Estudantil quando do seu recebinlento ou na
através da pagina principal do IFB, informe em murais nos Campi e comunicados verbais nas salas de aulas;

Criacéo de banco de dados com as informacdes de numero de alunos atendimentos nos diversos programas de assisténcia ao estudante do IFB;

Adotar procedimentos mais ageis e eficientes relacionados a avaliacdo socioecondmica dos processos sedaipios dos

Campus Brasilia

Estrutura Fisica Todos os Cursos do Docentes Registro Académicg Biblioteca Todos os setoreg  Assisténcia Socia
Campus NAPNE
Criar rotinas de manu- Adotar procedimentos maijsCriar, juntamentg Desenvolver politicas Desenvolver politicas de Disponibilizar Estabelecer

tencdo e limpeza dg

sageis e eficientes relacion

espelhos d'agua, salaglos a entrega dos certific

de aula, auditérios
banheiros;

e dos de finalizagdo dos cu
Sos;

acom as outras dire
atorias dos campi ¢
r-PREN, guia de di
reitos e deveres dg
docentes;

-de capacitacdo quan
b aos terceirizados e té

sas boas préticas de ate
dimento ao publico;

ocapacitacdo quanto aog
cterceirizados e técnicos

nicos no que se refereno que se refere as bog

npraticas de atendimentg
ao publico;

de servicos

em murais;

horarios e turnos

dq

ssetor na porta o

5 procedimentos n
recepcao €
I encaminhamento d

informacdes as
coordenacBes de curs
acerca dos alunos qu
necessitam d
atendimento especial d

e

c

diferenciado;
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Criar rotinas de manu

tencdo dos computadp-ageis e eficientes relacion

res dos laboratorios d
informatica e dos di

versos setores do Camvos do campus;

pus;

- Adotar procedimentos ma

edos a avaliacdo socioecon
mica dos processos sele

sCriar politicas de
aconscientizacao

Ojunto aos docente
tiguanto a importan
cia do preenchi
mento e da entreg
dos Diarios antes d
finalizacdo do se
mestre letivo, con
forme determina @
Lei de Diretrizes €
Bases da Educac3
e o0 Regulamento
do Ensino Técnico;

Atualizar a ficha dsg
conferéncia de receb
smento de documentg
+ durante as matriculas

aduas vias (1° via — RA
sinadas pelo servidor d
RA e pelo aluno;

1

(0]

5

a22 via — estudante) e as-

-horarios de
sfuncionamento;
—de
de livros|

; entre outros.

(0]

empréstimo @
devem ser emitidas emdevolucéo

Informar aos usuariop Atualizar

ndmeros

regrastelefones no site d

IFB.

Criar formulario parg
encaminhamento d
p discentes a atendimen
na areal

educacional/psicoldgica;

o

Manter vigilancia nog
espacos do Campus;
Manter a climatizaca
da biblioteca;

Buscar convénios para est
gio de discentes da Liceng
b atura em Danga, como d

COS;

discentes de cursos técniatencao;

aFazer os lancamer
i4tos nos diarios d¢
bs1otas e faltas con

b a entrega de docume
ntos (originais e coOpiag
em processos de sel
¢éao;

-Ter atencdo em relacddOrientar os usuarios e

h+elacdo a ocupacdo d
)espaco e quanto

enecessidade do silénciq.

Informar a gestdo sobi
auséncia/necessidade
psicologo ou intérpret
de LIBRAS.

Q0
D

Acompanhar a execy
¢do das atividades dg
servidores de empres
terceirizada;

sronograma de matricul
drancamento entre outros;

-Disponibilizar em murais ¢ Criar praticas do

h,centes comun
como: cumprimentd
dos horérios, entre
ga do plano de cu
so aos educando
definicho e comen
tarios acerca da me
todologia e a forma
de avaliacdo para g
educandos;

Prestar informacde
5 adequadas a todos

que procuram orientd
- cao no setor;

DS

Estabelecer norma
para a ocupacao de §
las de aula e laboratér|
0S.

sCumprir as datas definids

ano edital para divulgaca
-dos resultados das avali
¢cOes referentes ao aprovg
tamento de disciplina (cu
SOS superiores).

sPromover palestra
pe oficinas para de
abater o tema — Relg
eieionamento - pro
-fessor / aluno;

sInformar 0s processqg
-de ensino realizadg
-pelo campus e o0s assu
tos pertinentes a su
area de atuacdo obje
vando orientar os solici
tantes quando necess
rio;

[77)

Disponibilizar no site dd

Editar e disponibi

i- Informar sobre as
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IFB os Planos de Curso.

zar na Intranet e|pgras para a solicitacy

gina principal do|
IFB o guia de direi-

tos e deveres dasde proficiéncia;

docentes.

o

da Certificacdo pelq
ENEM e da Declaraca

[®)

Manter um canal telefd
nico para informagde
nos periodos de matr
culas.

T Uy T

Cumprir o prazo para

emissdao da declaracdo
estudantil para passe gs-

colar;

Informar os horérios d
funcionamento do setq
em murais e na porta;

1%

=1

Cumprir o horéario de
atendimento do setor.

Campus Ceilandia

Registro Académico

Cumprir o prazo para emissao de documentos, declaracdes e Certificados.

Campus Estrutural

Estrutura Fisica

Coordenacéo de Curso

Manter a climatizac&o nas salas de aula.

Fazer a distribuicdo do nimero de alunos dentro da capacidade das salas.

Campus Gama

Estrutura Fisica

Registro Académico

Docentes

Biblioteca

Assisténcia Social
NAPNE

Coordenacdes de Cursos
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Acompanhar a execucdo da®esenvolver politicas deCriar, juntamente com gsDesenvolver politicas deEstabelecer procedimentpdnformar o horario  de
atividades dos servidores @e&apacitacdo quanto aos tereutras  diretorias  dogcapacitagdo quanto agsa recepcao e atendimento do setor;
empresa terceirizada; ceirizados e técnicos nocampi e PREN, guia deterceirizados e técnicgsencaminhamento de
gue se refere as boas pratiireitos e deveres dos dphno que se refere as boasformacdes as
cas de atendimento ao plieentes; praticas de atendimenfocoordenacdes de cursps
blico; ao publico; acerca dos alunos que
necessitam de atendimento
especial ou diferenciado;
Manter a climatizacdo da bj-Informar os horarios de Editar e disponibilizar na Orientar os usuarios emCriar  formulario  pard Acompanhar a presenca do
blioteca. funcionamento do setor emintranet e pagina princi- relacdo a ocupacdo doencaminhamento deprofessor em sala de aula;

murais e na porta;

pal do IFB o guia de di
reitos e deveres dos d
centes;

respaco e quanto
bnecessidade do siléncio

adiscentes a atendimen
educacional/psicoldgico;

fo

Cumprir o horario de aterf

-Promover palestras e of

i-Informar aos usuério

sInformar a gestdo sobi

eAcompanhar o rendimento d

DS

dimento do setor; cinas para debater o temdnorarios de funcionar auséncia/necessidade dalunos do curso  médip
— Relacionamento - prg-mento; regras de empréspsicologo ou intérprete deintegrado;
fessor / aluno. timo e devolugcédo de lif LIBRAS.
Vros, entre outros.
Cumprir o prazo par Acompanhar lancamento de
emissdo da declaracdo, notas/faltas e entrega de diarjos
certificado, historico escd- ao final de cada semestre.
lar entre outros documen-
tos.
Campus Planaltina
Estrutura Fisica Coordenacgdes de cursos Docentes Todos os cursos Registro Académico Assisténcia Social
NAPNE
Promover Acompanhar a divisdo dePromover palestras |eAdotar procedimentos majsDesenvolver politicas dgEstabelecer procedimentos na
acessibilidade  aosdisciplinas/cursos entreoficinas para debater jpageis e eficientes capacitacdo quanto aos terrecepcdo e encaminhamento |de
espacos do Campus} docentes; tema — Relacionamentorelacionados a avaliacdaceirizados e técnicos noinformacdes as coordenacdes |de
- professor / aluno. socioecondmica dosque se refere as boas prdtieursos acerca dos alunos due
processos  seletivos  docas de atendimento ao pUnecessitam de atendimento especial
campus; blico; ou diferenciado;
Fazer  manutencapEstabelecer revezamento d€riar politicas de cons- Promover palestras e ofici-Melhorar a comunicagap Criar formulario pard
nas instalacdes horarios e dias da semanaientizacdo junto aosnas para debater o tema|em relagdo ao publicoencaminhamento de discentes | a
hidraulicas; das aulas entre professores; docentes quanto a im-Relacionamento interpesspexterno que solicita aatendimento educacional/psicoldgico;
portancia do preenchi-al. emissdo de Declaracdo de
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Vo,
na

no

mento e da entrega d
Diarios antes da finalit
zacado do semestre lef

Bases da Educacéo e
Regulamentos do Ens

DS aluno
i
conforme determit
a Lei de Diretrizes

Técnico.

aprendiz.

Criar rotinas de
manutencao d
acesso a internet n
Biblioteca e no
campus.

Acompanhar a presenca o
D professor em sala de aula;

a

Informar a gestdo

intérprete de LIBRAS.

sobr
auséncia/necessidade de psicélogd

ou

Acompanhar a oferta
aplicacdo de recuperacdo
disciplinas (paralela e final)

Adotar procedimentos ma
ageis e eficiente
relacionados a avaliag]
socioecon6mica do
processos  seletivos ¢
campus;

Acompanhar lancamento (¢
notas/faltas e entrega (
diarios ao final de cad
semestre;

Acompanhar a oferta d
disciplinas e atividades d
dependéncia.

@ @

Campus Riacho Fundo

Estrutura fisica

Registro Académico

Coordenacdes de cursos

Informar e atualizar os nimeros de telefones do Can
no site do IFB.

nResenvolver politicas de capacitacdo quanto aos ter
zados e técnicos no que se refere as boas praticas d¢
dimento ao publico.

cdidotar procedimentos mais ageis e eficientes relaciona
> atatiacdo socioecondmica dos processos seletivog
campus;

Hos a
do

Providenciar material para os cursos FIC (linguas).
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Campus Samambaia

Estrutura fisica Registro Académico | Biblioteca Docentes Todos os setorgs  Coordenacgdes de cursos Assisténcia So
NAPNE

Criar rotinas de Desenvolver politicas Desenvolver politii Promover palest Buscar convénios Informar o horario de Estabelecer procediment

manutenc¢ao dosde capacitacdo quaniocas de capacitacdotras e oficinag para estagio de dig-atendimento do setor; na recepcao ;]

computadores dosaos terceirizados e té¢-quanto aos terceiriza-para debater ¢ centes de cursos encaminhamento d

laboratérios de nicos no que se referedos e técnicos no quetema — Relacional técnicos; informacgdes as

informatica, da Biblioteca
e dos diversos setores

1 as  boas praticas d
datendimento ao publi

ese refere as boas pr,
+ticas de atendiment

amento
o professor / aluno;

[¢)

coordenacdes de curs
acerca dos alunos que

Campus; Cco; ao publico; necessitam de atendimen

especial ou diferenciado;
Manter vigilancia nos eg- Disponibilizar em mu- Informar aos| Criar politicas dg Adotar  procedi-| Acompanhar a presenca ¢cCriar  formulario  parg
pacos do Campus; rais o cronograma deusuarios horarios deconscientizacdo | mentos mais ageisprofessor em sala de aula;| encaminhamento d

matricula, trancament
entre outros;

pfuncionamento;

e devolucéo

regras de empréstim

livros, entre outros.

de

junto aos docen
otes quanto a im
> portncia do
preenchimento ¢
da entrega dos Di

nalizacdo do se
mestre letivo,
conforme deter
mina a Lei de Di-
retrizes e Base
da Educacédo e

Regulamentos d
Ensino Técnico;

arios antes da fit

D

YO M

e eficientes relacio
nados a avaliagd
socioecondmica

dos processos sel¢

tivos do campus;

0]

discentes a atendimen
educacional/psicoldgico;

Acompanhar a execuc3
das atividades dos sery

oManter atualizadas 4
iinformacbes sobre

ae  servidores

sOrientar 0Ss usuario

en

s Criar, juntamentg
ncom as outras di

Buscar convénios
para estagio do

5 Informar
5sobre

aos

a politica

discentg
d¢

sinformar a gestdo sobi
® auséncia/necessidade

dores de empresa terceifiCertificacéo pelg relagdo a ocupacaoretorias dos campi discentes de cursqsintegralizacéo curricular psicélogo ou intérprete d
zada; CERTIFIC. do espaco e quanto|ae PREN, guia de técnicos e dos cur-nos cursos ofertados rad.IBRAS.
necessidade dpdireitos e devere§ sos superiores. campus;
siléncio. dos docentes;
Manter a climatizacdo da Editar e disponi- Promover a participacéo de
biblioteca; bilizar na Intranet discentes nos Conselhos fde

e pagina principa
do IFB o guia deg
direitos e devere
dos docentes;

Classe.
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Criar rotina de verificacao

de maquinarios exposta
no pétio do campus;

Criar
manutencdo do acesso

internet na Biblioteca e np

campus;

rotinas de

Informar
nimeros de telefone d

campus na pagina do IFB.

e atualizar 0§

o

Campus Sao Sebastiao

Estrutura fisica

Registro Académico

Criar rotinas de manutencao das instalac8es elétricas nas salas de aula e nog

setores do Campus.

dresesoeolver politicas de capacitacdo quanto aos terceirizados e técnicos no que se

boas préticas de atendimento ao publico;

refere as

Cumprir o prazo para emissdo da declaragdo, certificado, histérico escolar entre| outros
documentos.
Campus Taguatinga
Estrutura fisica Registro Académico Coordenacao de cursos Assisténcia Social
NAPNE
Criar rotinas de manutencéo e limpeza g&esenvolver politicas de capacitagaBstudar a ampliacao da oferta de vagag drstabelecer procedimentos na recepcdo e
salas de aula e banheiros; guanto aos terceirizados e técnicos no gaersos do noturno; encaminhamento de informacdes |as
se refere as boas praticas de atendimento coordenacdes de cursos acerca dos allinos
ao publico; gue necessitam de atendimento especial ou
diferenciado;
Estabelecer politica para a oferta de sertrformar sobre as regras para a solicitag&stabelecer rotina de trabalho e hordri@riar formulario para encaminhamento |de
¢os de reprografia aos estudantes do cada Certificacdo pelo ENEM e da Declafgpara as coordenacdes instaladas nos pottiscentes a atendimento
pus. cdo de proficiéncia, de EAD; educacional/psicol6gico;
Cumprir 0 prazo para emissdo da declar&riar, juntamente com as outras diretofidaformar a gestdo sobre
¢do estudantil para passe escolar. dos campi e PREN, guia de direitos e dauséncia/necessidade de psicélogo | ou
veres dos docentes; intérprete de LIBRAS.
Editar e disponibilizar na Intranet e pagina
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principal do IFB o guia de direitos e dey
res dos docentes;

e_

Promover palestras e oficinas para deb
o tema — Relacionamento - professor / g
no.

ater
u-

Campus Taguatinga Centro

Estrutura fisica

Registro Académico

Coordenacéao de cursos

Assisténcia Social
NAPNE

Criar rotinas de manutencdo para o acq
a Plataforma da EAD;

sBesenvolver politicas de capacitag
guanto aos terceirizados e técnicos no
se refere as boas praticas de atendim
ao publico;

aBstudar a possibilidade de ampliagédo
goéerta de vagas em cursos do noturno;
ento

dsstabelecer procedimentos na recepca
encaminhamento de informacdes

coordenacdes de cursos acerca dos al
gue necessitam de atendimento especia
diferenciado;

0o e
as

IN0S
| ou

Manter vigilancia nos espacos do Camp

us; Informar sobre as regras para a so
da Certificacdo pelo ENEM e da Decla
¢éo de proficiéncia,

idisigdelecer rotina de trabalho e horg
gpara as coordenacdes instaladas nos p
de EAD;

rioriar formulario para encaminhamento

fo

Acompanhar a execucdo das ativida
dos servidores de empresa terceirizada
troca da empresa, quando houver;

d&umprir o prazo para emisséo de Diplo
@la Especializacao em Gestédo Publica, |
torico Escolar da EAD e documentos
Versos;

mariar, juntamente com as outras diretor
Hides campi e PREN, guia de direitos e
diveres dos docentes;

ofliscentes a atendimen
educacional/psicoldgico;

idaformar a gestdo sobi

deuséncia/necessidade de psicdlogo

intérprete de LIBRAS.

ou

Editar e disponibilizar na Intranet e pagi
principal do IFB o guia de direitos e dey
res dos docentes;

na
e-

Promover palestras e oficinas para deb
o tema — Relacionamento - professor / g
no;

ater
u-

Informar o horéario de atendimento do se|
e observar o cumprimento do horario

tor

atendimento ao publico.

Pr6-Reitoria de Ad

ministracéo - PRAD

Criar rotinas de manutencéo e limpeza dos espelhos d’agua da Reitoria;
Acompanhar o repasse da verba destinada a Assisténcia Estudantil;
Acompanhar o pagamento de intérpretes de LIBRAS contratados.
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Pr6-Reitoria de Ensino - PREN

Estabelecer normas e procedimentos para agilizar o processo de avaliagdo socioeconémica nos processos seletivos do IFB;

Solicitar aos campi a publicacao de todos os Planos de Cursos ofertados pelo IFB na pagina oficial e ndo somente na Intranet;
Acompanhar a publicacéo dos resultados dos processos seletivos do IFB na pagina oficial;

Criar rotinas para a manutencéo do acesso a Plataforma da EAD;

Informar a comunidade sobre a aplicacéo de testes de idiomas ou a adesdo a Programas de Idiomas;

Normatizar o aproveitamento de disciplinas nos mais diversos cursos ofertados pelo IFB;

Informar sobre as regras para a solicitacdo da Certificacdo pelo ENEM e da Declaracdo de proficiéncia;

Estabelecer critérios para analise dos processos quando do ingresso do discente como portador de diploma nos cursos superiores do IFB;
Criar rotinas e procedimentos para a melhoria na comunicacéo com discentes acerca dos Programas de Assisténcia ao Estudante.

Pré-Reitoria de Pesquisa e Inovacéo - PRPI \

Oportunizar o acesso a cursos de: producéo de artigos cientificos, confeccao de projetos para empregas de financiamento de pesquisas (CAPES/CNPq, MCTI entre g
patentes, entre outros.

Pro-Reitoria de Extens&o - PREX |

utras), regi

PRONATEC Coordenacdes NAPNE

Ter atencdo no recebimento de documentos pRmvidenciar material para os cursos FIC (linguas). Estabelecer procedimentos para selecdo de intg
matricula; LIBRAS por meio de edital especifico.

crprete de

Estabelecer rotina de trabalho e horéario da coordena¢giBdscar parcerias para estagio de discentes dos curgos do
todos os polos; IFB;

Acompanhar as publicacdes das chamadas para os clirsos. Estudar a possibilidade da oferta de vagas de novos
Cursos.

Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional - PRDI

Estabelecer normas e procedimentos para agilizar a solicitagdo de documentos no setor;
Divulgar curriculo de oficineiro ou palestrante;
Criar lista de espera para cursos de capacitacéo de servidores técnico-administrativos;

Criar rotina de oferta de cursos diversos aos servidores do IFB.

DRGP
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Concurso Publico Saude Pagamentos Movimentacao de servidor Todos os setores
Acompanhar a publicacdo, naBuscar convénio de Criar rotina e procedimentos parg @isponibilizar no site oficial edital Agilizar a confeccdo dos crach
pagina do IFB destinada [asaude para os servidorepagamento de Encargos de Cursogeferente a redistribuicdo, remocgéuncionais;

COoNCursos: resultados,do IFB; Concursos; entre outros que envolvam |a
convocacdes, retificacdes |e movimentacao de servidores;
homologacdes de todos o¢s

Cconcursos.

Agilizar o pagamento d
ressarcimento de Plar
de Saude dos servidore

b Acompanhar o0s pagamentos
acontratados como intérpretes
5,LIBRAS;

g

OSriar politica de aproveitamento
désta de servidores aprovados em out
Institutos;

je\gilizar o atendimento a document
rgeotocolados no setor;

AS

Acompanhar a solicitacdo e
pagamento de exercicios anterior

Estabelecer normas pa
egspmanejamento de servidor dentro
préprio 6rgao/setor.

rdDisponibilizar, no site oficial do IFB

d L
8ocumentos e formularios;

Acompanhar pagamento

professor tempordrio e substituto.

q

le

Cumprir prazos no atendimento d

as

demandas encaminhadas ao setor.

NTIC

Criar rotina para manutencéo do site oficial;
Cumprir os prazos de atendimento ao HelpDesk.

NUCS

Criar rotina para manutencéo do site oficial;
Desenvolver politicas de capacitacdo quanto aos estagiarios e técnicos no que se refere as boas praticas de atendimento ao publico;

Manter atualizado as informacdes de todos os setores do IFB.

GABINETE DO REITOR

Apurar irregularidades na eleicdo de Planaltina/2013;
Estabelecer procedimentos e normas para a ocupacado das residéncias funcionais no Campus Planaltina;
Manter atualizado, no espaco do site destinado ao Gabinete, informacfes quanto aos convénios firmados entre o IFB e instituicbes estrangeiras, nos diferentes niveis

ACESSO E INGRESSO

Estabelecer, em parceria com a PREN, critérios para analise dos processos quando do ingresso do discente como portador de diploma nos cursos superiores do IFB;
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| COET

[ Cumprir os prazos no atendimento as demandas registradas no setor.

| CPPD

| Estabelecer normas e procedimentos para a concessédo de Progress&o por Titulagdo com base em documento expedido no exterior.

| PRONATEC

Manter atualizado no site as informacg@es de divulgacéo dos editais de selecdo de discentes e tutores;

Acompanhar as matriculas e entrega de documentos dos discentes;

Acompanhar a entrega de diarios com o registro de notas e faltas ao final de cada curso/semestre;

Acompanhar o registro de frequéncia dos tutores, bem como o pagamento de cada um deles;

Estabelecer prazo de validade para edital de selecdo de bolsista para 0 PRONATEC;

Acompanhar o pagamento da assisténcia estudantil;

Promover palestras e oficinas para debater o tema — Relacionamento - professor / aluno.

EAD

Manter atualizado no site as informacg@es de divulgacéo dos editais de selecdo de discentes e tutores/autores;

Manter a coordenacdo em cada um dos polos em perfeito funcionamento, com vista a atender o discente e a comunidade em geral;

Acompanhar a entrega de diarios com o registro de notas e faltas ao final de cada curso/semestre;

Acompanhar o registro de frequéncia dos tutores, bem como o pagamento de cada um deles;

Estabelecer prazo de validade para edital de selecdo de bolsista para a EAD/IFB;

Acompanhar o pagamento da assisténcia estudantil;

Estabelecer cronograma de atividades e calendario de provas;

Disponibilizar material de apoio didatico ao discente;




Estabelecer normativas para a expedicéo de Histérico Escolar e Certificado da EAD/IFB.

Promover palestras e oficinas para debater o tema — Relacionamento - professor / aluno.
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5. PARTICIPACAO EM CONGRESSOS, FORUNS E PALESTRAS

Margo

Participacdo do Forum das Ouvidorias Publicasealizado no periodo de 18 a 20 de marco de
2014, em Brasilia-DF. Neste evento, ocorreu tamaeétfhreunido geral de ouvidorias, evento anual
do OGU, onde estiveram presentes a ANOP, ABO, ABRAREC e a Petrobras.

6. PARTICIPACAO EM EVENTOS DE CAPACITACAO

Abril

Participacdo no Curs@&estdo e Pratica em Ouvidoriano periodo de 28 a 30 de abril de 2014,
oferecido no ambito da Politica de Formacéo Continuada em Ouvidorias (Profoco) pela Ouvidoria
Geral da Unido, em Brasilia-DF. O curso proporcionou a troca de experiéncias e aprofundou
assuntos de interesse das ouvidorias publicas brasileiras.

Novembro

Participacdo nd° Curso de Certificacdo em Ouvidoria Public, no periodo de 17 a 21 de-no
vembro de 2014, oferecido pelnstituto Serzedello Corréa (ISTCU, em Brasilia-DF. O curso
apresentou 0s seguintes pontos:

* Perfil, competéncia e formacao dos profissionais que atuam em Ouvidoria Publica Federal,

* Planejamento, relatérios e ferramentas de gestao;

* Lei de Acesso a Informacgéo Publica — LAI: Marco Institucional,

* Controle social e participacéo social;

* Estruturando o SIC: experiéncias e desafios;

* Conceito de mediagao de conflitos;

* As raizes da ética;

* Interface Etica e Cidadania;

* Oficina: A Prética dos Agentes Publicos;

* Atender o Publico: a arte em se relacionar;

* Postura no atendimento: modos e maneiras;

* Base de conhecimento do atendimento ao publico.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatoério visa informar aos Dirigentes o trabalho realizado por essa Ouvidoria

no ano de 2014 e fazer cumprir o art. 20 do Regimento Interno da Ouvidoria do Instituto Federal de
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Brasilia.
Para dar continuidade as atividades desenvolvidas e fortalecer essa nova ferramenta de
gestao participativa a unidade de Ouvidoria estabeleceu 7 prioridades (metas):
» Aderir ao Sistema e-OUV da OGU,;
* Intensificar a aproximacao entre os diversos setores do IFB;
» Fortalecer o Servigo de Acesso a Informagéo no IFB;
* Promover a divulgacdo da Ouvidoria do IFB em eventos diversos da Instituicdo/Campus;
» Participar de cursos de capacitacdo em Mediacao de Conflito;
» Diagnosticar o impacto das respostas enviadas pela Ouvidoria aos manifestantes;
» Diagnosticar o impacto dos resultados da Ouvidoria na gestao institucional.

O plano de trabalho privilegia 7 objetivos:

Disponibilizar acesso a um sistema informatizado para o registro das manifestacoes;

» Realizar trabalho de sensibilizacdo junto aos CanapilFB sobre a importancia do trabalho da
Ouvidoria;

» Elaborar cartaz com informacgdes sobre a LAl (Vocé sabia que ...?) e disponibilizar mensalmente,

no site do IFB;

« Elaborar oficinas com abordagem de temas ligados ao direito do cidad&o e participar de eventos
nos Campido IFB;

» Participar de cursos com discussao sobre a Mediagcao de conflitos;

» Elaborar e aplicar metodologia para avaliacdo da atuacéo da Ouvidoria na gestéo institucional;

» Melhorar o instrumento de avaliagdo da eficiéncia e eficacia da Ouvidoria.

Assim as manifestacfes captadas pela Ouvidoria podem ser usadas como ferramenta de
gestao e sao de grande importancia estratégica, tendo em vista que nossos demandantes identificar
o trabalho como espaco para expor duvidas e buscar solu¢gées em suas relagées com o Instituto.

Atenciosamente,

Cleide Lemes da Silva Cruz
OUVIDORA/IFB

Kattiucy Sousa Costa Trajano
RESPONSAVEL PELO SIC/IFB
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