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Missao

Promover a educac¢ao de exceléncia por meio do
ensino, pesquisa e extensao nas diversas areas do
conhecimento técnico e tecnolégico, formando
profissional humanista e inovador, com vistas a
induzir o desenvolvimento econdémico e social local,
regional e nacional.

Visao

Ser reconhecido como uma instituicao de ensino de
exceléncia, sendo referéncia em educacao, ciéncia e
tecnologia no Estado de Mato Grosso do Sul.
Valores

Inovacao;

Etica;

Compromisso com o desenvolvimento local e
regional;

Transparéncia;

Compromisso Social.
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OUVIDORIA

A ouvidoria publica é a instancia de controle e participa¢do social responsdavel pelo
tratamento de reclamacdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios e comunicacdes de
irregularidade relativas as politicas e aos servigcos publicos, prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

Neste Relatério, a Ouvidoria do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
de Mato Grosso do Sul (IFMS) apresenta a sociedade informagdes acerca das manifestagdes
recebidas em 2020, contemplando os canais a disposicdo dos usudrios, os tipos e os assuntos dos

registros, além dos dados relacionados ao Servico de Informacgdes ao Cidadao.
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1 MANIFESTAGOES

Na Ouvidoria do IFMS, o recebimento das manifestacdes ocorre por meio dos
seguintes canais: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR), e-mail,
carta e atendimento presencial na reitoria.

Apesar do ano atipico vivido em 2020, com a suspensdo das atividades presenciais,
devido a pandemia da covid-19, o impacto na quantidade de manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria foi pequeno, haja vista que foram registradas 331 manifestacdes no periodo, o que
representa uma média de, aproximadamente, 28 registros mensais e tempo aproximado de
resposta de 13 dias, segundo o Painel resolveu da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Assim,
tem-se 15% de reduc¢do no numero de manifestacGes (de 390 em 2019, passou para 331 em
2020). Quanto aos canais de entrada de manifestacdes, com 87% do total, o Fala.BR foi o canal
mais utilizado pelos usudrios, conforme apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Distribuicdo das manifestacdes por canais de entrada

Presencial | 1

Carta | 1

0 50 100 150 200 250 300 350

Fonte: Ouvidoria, 2021.

Assim como em exercicios anteriores, o sistema eletrénico desenvolvido pela CGU é

o canal mais utilizado para registro de manifestacées na Ouvidoria.

IFMS - RELATORIO - DA OUVIDORIA FEVEREIRO / 2021 4de21



) 5 oun
MINISTERIO DA EDUCAGAO .
L]

Secretaria de Educacdo Profissional e Tecnoldgica

5 - o ) INSTITUTO
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso do Sul FEDERAL

Mato Grosso do Sul

1.1 MANIFESTAGAO POR TIPO
Do total de manifestag¢des registradas em 2020, o quantitativo relacionado aos tipos
"Comunicacdo", "Reclamacdo", "Solicitacdo", "Denuncia", "Sugestao" e "Elogio" segue

apresentado na Figura 2.

Figura 2 - Distribuicao das manifestacdes por tipo

Denuncia _ 21
Elogio - 6
Sugestao l 3
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Fonte: Ouvidoria, 2021.

Nota-se o maior niumero de registros de manifesta¢des do tipo “solicitacdo”, na qual
alguma providéncia é solicitada pelo usuario com relagdo aos servicos e/ou atividades do IFMS.
O segundo tipo mais frequente de manifestacdo é a “comunica¢do”, que ocorre quando o
usuario, ao registrar uma denuncia ou reclamacdo, opta por manter sua identificacdo anonima.
Entretanto, cabe salientar que, em determinados casos, o usuario, ndo querendo ser
identificado, utiliza esse tipo de manifestacdo para fazer solicitacbes, elogios e/ou sugestdes, o
que dificulta o tratamento das manifestacdes, devido a impossibilidade de contato com o
demandante, especialmente nos casos em que maiores informacdes sdo necessdrias para o
andamento da demanda. A reclamacao foi o terceiro tipo de manifestacdo mais frequente na
Ouvidoria no ano de 2020, seguido, ainda, por elogio e sugestdo que foram os tipos menos

frequentes.
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1.2 MANIFESTAGAO POR ASSUNTO

A distribuicdo das manifestacbes segundo os assuntos "Ensino", "Pesquisa",
"Extensdo", "Pessoas", "Administracdo", '"Infraestrutura/Instalacdes" e "Tecnologia da
Informacdo" segue demonstrada na Figura 4.

Figura 3 - Distribuicdao das manifestagdes por assunto

Pesquisa - 14
Extensdo I 4
Infraestrutura/instalacdes I 4
Tecnologia da informacgao I 2
0 20 40 60 80 100 120 140 160

Fonte: Ouvidoria, 2021.

O maior volume de manifestacdes referiu-se ao assunto “Administracdao”, com 138
registros. No entanto, dentro desse assunto constam manifestacées provenientes do Portal de
Servicos do Governo Federal que, em geral, sdo manifestacdes genéricas, incompreensiveis,
incompletas e que, em muitos casos, sdao destinados a outras instituicdes; tudo isso inviabiliza
algum tipo de providéncia por parte da administragdo e faz com que essas manifestagdes tenham
pouca relevancia pratica.

Diante disso, um retrato mais fidedigno de manifestacdes é apresentado no grafico a
seguir, com a distribuicdo de manifestacdes por assunto, excluindo-se as manifesta¢des oriundas

do Portal de Servicos. Observe:
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Figura 4 - Distribuicdo das manifestagcdes por assunto — excluindo-se Portal de
Servigos e Assuntos diversos

ensino | 7
pessoas [
Administragdo _ 16
Pesquisa - 14
Extensdo . 4
Infraestrutura/instalagdes . 4

Tecnologia da informagdo I 2
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Fonte: Ouvidoria, 2021.

Como pode ser notado, nesse novo cendrio, o assunto ensino passa a ter o maior
numero de manifestacdes no ano de 2020, seguido pelos assuntos: pessoas, administracdo e
pesquisa. Os assuntos: extensdo, infraestrutura/instalacdes e tecnologia da informacdo, foram

0s que obtiveram menor nimero de manifestagdes no periodo.
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Figura 5 - Distribuicao das manifestacdes por subassuntos “Ensino”

Certificados/Declarac¢Bes/diploma
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Fonte: Ouvidoria, 2021.

Os subassuntos mais frequentes do assunto "Ensino" foram:

a) Certificados/declaragdes/diploma: referem-se a manifesta¢des de solicitagdo ou
de reclamacdo quanto ao ndo recebimento de certificados de ensino médio por meio das notas
do Enem/Encceja ou de conclusdo de cursos ofertados pelo IFMS;

b) Praticas de ensino/pedagdgicas: apareceu com maior frequéncia no ano de 2020
do que nos periodos anteriores em razdo, principalmente, das aulas a distancia, ja que as aulas
presenciais foram suspensas, em virtude da pandemia da covid-19. Entre os destaques desse
subassunto, tem-se reclamacées de que a EaD ndo é efetiva, que os professores ndo estdo
preparados para a EaD, queixas sobre a quantidade de PDF disponibilizados pelos professores e
dificuldade em acessar a matéria na Plataforma Moodle;

c¢) Conduta de servidor: sdo manifestacdes sobre supostas condutas inadequadas de

professores em sala de aula;

IFMS - RELATORIO - DA OUVIDORIA FEVEREIRO / 2021 8de2l
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Figura 6 - Distribuicdao das manifestacdes por temas do assunto "Pessoas"

Conduta de servidor I 34
Processo Seletivo Simplificado [ 6
Remocgdo/redistribuicdo N 5
Concurso Publico N 5
Codigo de vaga/Aproveitamento de lista [l 3
Afastamentos [ 3
Transparéncia [l 2
GratificagOes e Adicionais Il
Jornada de trabalho Il
Folha de pagamento [l 2
Férias/Licencas [l
Cargos/Tarefas/Atribuicdes [l
Ambiente de trabalho W 1
RSC W 1
Progressao M 1

Nomeacgdo/Exoneracdo M 1

Fonte: Ouvidoria, 2021.

Jd em relacdo ao assunto “Pessoas”, os subassuntos mais recorrentes foram:
a) Conduta de servidor: manifestacGes sobre a conduta de servidores técnico-
administrativos e docentes (fora da sala de aula);

b) Processo seletivo: manifestacdes sobre os editais de contratagdo proviséria de

pessoal;

c) Remocdo/redistribuicdo: referiu-se a manifestaces sobre os editais de remogéo
do IFMS;

d) Concurso publico: manifestacdes sobre os editais de contratacdo permanente de
pessoal;

IFMS - RELATORIO - DA OUVIDORIA FEVEREIRO / 2021 9de21
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Figura 7 - Distribuicao das manifestacdes por temas do assunto “Administracao”
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N
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Fonte: Ouvidoria, 2021.

Quanto ao assunto “Administracdo”, seus subassuntos foram:

a) Licitacdes e contratos: manifestacdes sobre pagamentos, previsao de pagamentos,
ateste de notas, etc.;

b) Atendimento em geral: manifestacées que tratam do atendimento recebido pelos
usuarios do servico publico quando em contato com o IFMS;

c) DecisGes do gestor/gestdo: manifestacGes sobre didrias e passagens e de

nomeacdo para cargo de gestao.
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Figura 8 - Distribuicao das manifestagdes por temas do assunto “Pesquisa”

Certificados/Declaragdes/diploma _ 3
Transparencia MM
Desempenho escolar _ 2
Edital Afastamento _ 2
Conduta de servidor _ 2
Processo Seletivo _ 1
Conduta discente _ 1
Apoio aos discentes _ 1
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Fonte: Ouvidoria, 2021.

O assunto “Pesquisa”, com 14 registros, apresentou os subassuntos mais frequentes:

a) Certificados/declaragGes/diplomas: manifestacGes referentes a solicitacdo de
certificados de conclusdo de cursos da pds-graduacao;

b) Transparéncia: referem-se a maior transparéncia nos resultados de editais
emitidos pela Pré-Reitoria de Pesquisa, Inovacado e Pés-Graduacdo;

c) Desempenho escolar: manifestacdes sobre notas e faltas em cursos de pos-

graduacao.
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Fonte: Ouvidoria, 2021.

O assunto “Extensdo”, com quatro registros, teve os seguintes subassuntos,
conforme a Figura 9:

a) Informacdes gerais: refere-se a solicitacdo de informacdo sobre a quantidade de
estudantes com necessidades especiais;

b) Edital de extensdo: manifestacdo referente ao prazo para submissdo de projeto de
extensdo do Edital n2 044/2020 — Proex/IFMS;

c) Estagios: manifestacdo sobre a suspensdo do estagio obrigatério;

d) Transparéncia: refere-se a utilizacdo de recursos e resultado final do Edital n2

015/2020 — Proex/IFMS.

IFMS - RELATORIO - DA OUVIDORIA FEVEREIRO / 2021 12de 21
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Figura 10 - Distribuicdo das manifestacbes por temas do assunto
"Infraestrutura/Instalacdes"
Seguranga 2
Salas/Moveis/Equipamentos 2
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Fonte: Ouvidoria, 2021.

Com 4 registros, os temas relacionados ao assunto "Infraestrutura/Instalagdes"
seguem apresentados na Figura 10, sendo:

a) Seguranca: manifestaces sobre extintores de incéndio e sala de laboratdrio;

b) Salas/modveis/equipamentos: manifestacGes sobre falhas em aparelhos de ar

condicionado.

IFMS - RELATORIO - DA OUVIDORIA FEVEREIRO / 2021 13 de 21
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Figura 11 - Distribuicdo das manifestacdes por temas do assunto “Tecnologia da

Informagao”

Service desk 1

Seguranga da informagao

=

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,2

Fonte: Ouvidoria, 2021.

O assunto com o menor numero de manifestacdes, apenas duas, foi “Tecnologia da
Informacgdo”, cujos temas estdo apresentados na Figura 11 e descritos a seguir:

a) Service desk: manifestacdo sobre chamado enviado para recuperac¢do de senha
para acesso ao ambiente virtual de aprendizagem;

b) Seguranca da informacdo: manifestacdo sobre o cuidado com a publicacdo de
informacoes pessoais.

Apds os dados apresentados, tém-se que os temas mais recorrentes nas
manifestacGes registradas na Ouvidoria em 2020 foram: conduta de servidor,
certificados/declaracGes/diploma e praticas de ensino/pedagdgicas. A exemplo do ocorrido em
2017,2018 e 2019, o assunto “Conduta de servidor” foi o que obteve o maior numero de registros
em 2020. Trata-se de um conteddo muito comum na Ouvidoria e, apesar de abranger algumas
manifestagdes de elogio, na maioria das vezes referiu-se a relatos de condutas inadequadas de
servidores.

No que se refere ao assunto “Certificados/declaracées/diploma”, as demandas sdo
referentes a emissdo de certificados de cursos livres ofertados pelo IFMS, certificado de curso

superior, certificados de cursos de formacdo inicial e continuada (FIC) e, principalmente,

IFMS - RELATORIO - DA OUVIDORIA FEVEREIRO / 2021 14 de 21
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referentes a certificagdo de conclusdo do ensino médio com base no Enem/Encceja.

Ja o assunto “Praticas de ensino/pedagdgicas” ganhou maior destaque em 2020 em

razao das aulas em ambiente virtual, que ocorreram devido a suspensao das aulas presenciais.

Com a necessidade de isolamento social, os estudantes tiveram seus habitos e formas de estudar

alterados repentinamente e essas mudancas geraram desconforto e queixas, especialmente nos

primeiros meses apds a suspensdo das atividades presenciais.

2 OUTRAS INFORMAGOES

a)

b)

c)

d)

A Ouvidoria enviou, no final do més de julho de 2020, e-mail para os
estudantes do IFMS, colocando-se a disposi¢cdo para auxilid-los no que fosse
possivel, em qualquer dificuldade, tendo em vista 0 momento delicado de
isolamento social que a sociedade estava/esta vivenciando. Como resultado
foi observado um aumento no numero de manifestacbes feitas por
estudantes no més de agosto de 2020;

E comum a Ouvidoria receber manifestacdes feitas pelos usudrios do servico
publico e constatar, apds algumas analises, que a competéncia para
tratamento e resposta ao requerente pertence a outro érgdo ou entidade.
Nesse sentido, o setor realizou 8 encaminhamentos de manifestacGes para
outras instituicdes cadastradas no Sistema Fala.BR no ano de 2020;

A Ouvidoria também atende a inumeras duvidas dos usuarios do servico
publico; levando-se em conta apenas o e-mail institucional, no ano de 2020,
foram mais de cem questionamentos e duvidas respondidas sobre os mais
variados assuntos: certificacdo do ensino médio por meio de notas obtidas no
Enem/Encceja, matriculas, diplomas, certificados de cursos FIC, prazos de
inscricGes em processos seletivos, transferéncia de curso, auxilios estudantis,
cursos livres ofertados pelo IFMS, dados abertos, questionario
socioeconOmico, redistribuicdo, entre outros. Por se tratar de demandas
simples e que exigem respostas rapidas, a maioria é respondida pela prdépria
Ouvidoria e, por isso, ndo chegam a ser inseridas no Sistema Fala.BR.

Em setembro de 2020 a Ouvidoria enviou ao Gabinete da Reitoria do IFMS

memorando solicitando uma parceria com a Universidade Federal do Rio

IFMS - RELATORIO - DA OUVIDORIA FEVEREIRO / 2021 15de 21
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Grande do Norte — UFRN - para utilizacdo do Sistema Kairds, que utiliza a
Inteligéncia Artificial atrelada ao gerenciamento de processos com a
finalidade de otimizar o atendimento em Ouvidoria e o Acesso a Informacao,
promovendo a melhoria significativa e continua de seus indicadores e,
consequentemente, maior qualidade no servico prestado aos usudrios de
Ouvidoria. Em janeiro de 2021 a parceria com a UFRN foi efetivada e, em
breve, o sistema entrara em funcionamento no IFMS.

e) Em 2020, a Ouvidoria enviou trés recomendagdes aos setores do IFMS; essas
acOes tém por objetivo corrigir ou melhorar os processos/procedimentos da
instituicdo com base nas manifestagdes recebidas. Na tabela a seguir estdo

descritas as trés recomendacgdes, observe:

Quadro 1 - Recomendag¢des emitidas pela Ouvidoria em 2019

PROTOCOLO DA DIRECIONADA AO a
DATA MANIFESTACAO SETOR/CAMPUS CONTEUDO
Que seja conferida a autenticidade de
todo documento que tenha sido assinado
letroni te. A conferénci da
17/02 | 23546.050346/2019-13 | Todos os setores | .- o on'camente. Aconterencia se da por
meio do cédigo de controle indicado no
proprio documento que se encontra,
geralmente, no rodapé da pagina.
o . Solicitamos que ao elaborarem um Edital,
Pro-Reitores; Diretor . . ‘-
~ €aso seja necessario constar o horario de
de Gestdo de . .
. atendimento de algum setor, que seja
Pessoas; Diretor do verificado o hordrio constante na Carta
18/02 23546.008375/2020-16 | Centro de Referéncia ) L. ,
. de Servigo ao Usudrio que é o documento
em Tecnologias . . -
. oficial disponibilizado no portal do
Educacionais e N
~ . ~__. | Governo Federal para os cidaddaos em
Educagado a Distancia
geral.
Que seja feita uma revisao nas Diretrizes
ara a Gestdo das Atividades Docentes de
23546.008670/2020-64 o pare cas ATvIdace )
30/06 o Pré-Reitoria de Ensino, Pesquisa e Extensdo e Gestdao do
Ensino IFMS, a fim de que seja melhor orientado

23546.011278/2020-01 L a
e regulamentado o hordrio permanéncia

descrito em seu artigo 10.

Fonte: Ouvidoria, 2021.
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3 SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

O Servigo de Informagdo ao Cidaddao do IFMS é responsavel pelo tratamento das
solicitagOes de que trataa Lein?2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagdo
— LAI).

Em 2020, foram recebidos 145 pedidos de acesso a informacao, todos respondidos.
A média mensal foi de 12 solicitagdes e o prazo médio de resposta, segundo o Painel de Acesso
a Informacdo da CGU, foi de 15 dias.

No periodo houve, ainda, 12 pedidos de recursos, dos quais dois chegaram a
autoridade maxima do IFMS. Ndo houve recursos para a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e
Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdes (CMRI). A distribuicdo dos pedidos de acesso a
informacao por tipo de resposta segue apresentada na Figura 12.

Figura 12 - Distribuicdo dos pedidos de acesso a informacao por tipo de resposta
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

O numero de pedidos de acesso a informacao em 2020 foi o maior ja registrado pelo
IFMS desde que passou a vigorar a Lei de Acesso a Informacdo. A série histérica da quantidade

de pedidos por periodo pode ser observada na Figura 13.
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Figura 13 - Série historica dos pedidos de acesso a informagdo (2012-2020)
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Fonte: Ouvidoria, 2021.
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