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A Ouvidoria é o canal onde a cidadd e o cidaddo podem apresentar
sua manifestacdo a respeito do servico que esta sendo prestado
pela instituicdo, funcionando como um “elo” entre este e a Adminis-
tracao Publica. Assim, deve servir como uma ponte entre as usuarias
e 0s usuarios e 0 ¢rgao publico, identificando as areas responsaveis
por resolver os problemas e mediando conflitos manifestados.

Os tipos de manifestacao sdo: simplifique, sugestdo, elogio, soli-
citacdo, reclamacéo, denuncia e pedido de acesso a informacao.
Qualquer uma delas deve ser registrada na plataforma Fala.BR.
Essa plataforma é um canal integrado para encaminhamento de
manifestacBes a dérgaos e entidades do poder publico, acessada
na internet no endereco http://falabr.cgu.gov.br, funcionando 24
horas, inclusive aos sabados, domingos e feriados. O Governo Fe-
deral simplificou o sistema de atendimento unificando o sistema de
Ouvidorias (e-Ouv) e o sistema de Acesso a Informacdo (e-Sic) na
plataforma Fala.BR.
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Com a suspensdo das atividades académicas presenciais, em 2020
foi criada a Ouvidoria das Atividades Pedagdgicas Ndo Presenciais
(APNP), para que discentes pudessem fazer suas manifestacdes e
receberem atendimento de uma forma mais rapida e especifica. Em
2021 foram recebidas 79 manifestacBes por este canal. Todas essas
manifestacBes foram direcionadas para a Direcdo ou Departamento
de Ensino do Campus, para as unidades administrativas responsa-
veis pelos registros académicos nos Campus ou para a Coordena-
¢do do Curso, dependendo do assunto. Também tivemos casos en-
caminhados para a Assisténcia Estudantil.

Internamente, as informac¢&es da ouvidoria sdo de grande valia para
entender as manifestac8es das pessoas, verificar como 0s proces-
sos estdo funcionando e melhora-los. Sendo assim, é possivel de-
tectar falhas que possam estar impactando a administracdo, seja
Nnos campus ou na reitoria do Instituto.

Segundo o Painel CGU da Lei de Acesso a Informacdo, em 2021 o
IFSul recebeu 78 pedidos de acesso a informacdo, com tempo mé-
dio de resposta de resposta de 25,56 dias.

Acesso Concedido

Acesso Negado 1,28%

Pergunta Duplicada/Rep... 1,28%
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STATUS DOS PEDIDOS

100,00%

0,00%

RESPONDIDOS EM TRAMITAGAO OMISSOES

SATISFAGAO DO USUARIO

Todos

TOTAL DE RESPOSTAS: 20
A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

A resposta fornecida foi de facil
compreensao?

1,00 440 5,00

N3o Atendeu Atendeu Plenamente

PRINCIPAIS TEMAS

1,00 445 5,00

Dificil Compreens3o Facil Compreensdo
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Os recorrentes pedidos de acesso a infor-
macao recebidos demonstram o impacto
na transparéncia ativa da instituicdo, de-
monstrando que se faz necessario ainda
melhorar a comunicacdo nesse aspecto,
mantendo atualizados os dados na pagina
da internet e acrescentando informacGes
que ainda ndo estdo disponibilizadas, sendo
esse um desafio para o proximo exercicio.
Também tem sido adotadas medidas para
reduzir o tempo de resposta aos pedidos
de informacdo, com um acompanhamen-
to proximo do retorno da resposta apos a
demanda as areas competentes, realizando
contatos para agilizar o retorno a pessoa
solicitante. Observa-se uma demanda maior
nos pedidos de acesso a informacao relacio-
nados a obtenc¢do de dados para pesquisas,
em geral de cunho académico, alguns com
maior complexidade de obtencdo, o que
onera algumas areas da instituicao pela di-
ficuldade de organizacdo e disponibilizacdo
desses dados.

J& segundo o Painel da CGU “Resolveu?, em
2021 o IFSul recebeu 84 manifestacBes para
a Ouvidoria, conforme dados a seguir:
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IFSul - Instituto Federal de Educacéao, Ciéncia e Tecnologia Sul-Rio-Grandense

84 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

TIPOS DE MANIFESTAGAO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

RECLAMAGAO 17 (20,5%)
SOLICITAGAO 37 (44,6%)
DENUNCIA 9 (10,8%)
SUGESTAO Qe Sim Parcialmente Nao
ELOGIO 0 (0,0%) 75% 0% 25%
SIMPLIFIQUE 0(0,0%)
a COMUNICAGAO 18 (21,7%) TOTAL DE RESPOSTAS 12
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
2at 22% SERIE HISTORICA
16,67% Resposta :
@5 @ Muito Satisfeito
41,67% 4 © Satisfeito
o
16.67% 3 © Regular
@2 © Insatisfeito
8,33% © 62.50%

@1 @ Muito Insatisfeito
16,67% ®

TOTAL DE RESPOSTAS 12

Satisfagao Média
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Todas as manifestacBes recebidas pela ouvi-
doria foram encaminhadas para os campus
ou unidades administrativas responsaveis
pela demanda, e muitas destas manifes-
tacdes apontavam para alguma falha nos
procedimentos, que eram identificadas e
sanadas, evitando que outra situagdo seme-
lhante se repetisse. Em algumas situacdes
quando a manifestacao era encaminhada a
area especifica, o problema até j& havia sido
solucionado. Isso demonstra a importancia
da ouvidoria na modificacao e melhoria de
procedimentos em virtude de apontamos
realizados pela sociedade.

Um grande desafio a ser superado pela ins-
tituicdo é a organizacdo de uma estrutura
adequada para a ouvidoria, com servido-
ras/es para possibilitar a distribuicdo das
demandas e fazer a gestéo desses procedi-
mentos de maneira que gere um maior re-
torno para o IFSul.
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