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OUVIDORIA

A ouvidoria publica é a instancia de controle e participa¢ao social responsavel pelo
tratamento de reclamacgdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios e comunicacdes
de irregularidade relativas as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer

forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.

Neste Relatdrio, a Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de
Mato Grosso do Sul (IFMS) apresenta a sociedade informagdes acerca das manifesta¢des
recebidas em 2019, contemplando os canais a disposi¢cdo dos usudrios, os tipos e os
assuntos dos registros, além das recomendacdes enviadas aos setores da instituicdo. O

documento traz, ainda, dados relacionados ao Servico de Informagdes ao Cidadao.

1 MANIFESTACOES
Na Ouvidoria do IFMS, o recebimento das manifestacdes ocorre por meio dos seguintes
canais: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), e-mail, carta

e atendimento presencial na reitoria.

Em 2019, foram registradas 395 manifesta¢cdes, o que representa uma média de 33
registros mensais e tempo aproximado de resposta de 17 dias. Com mais de 92% do
total, o Fala.BR foi o canal mais utilizado pelos usuarios, conforme apresentado na Figura
1. A Plataforma busca a integracado entre os Sistemas e-OUV e e-SIC, cujos esforgos para

unificacdo tém sido realizados pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).
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Figura 1 - Distribuicdo das manifestacdes por canais de entrada
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

1.1 Manifestagao por tipo
Do total de manifestacdes registradas em 2019, o quantitativo relacionado aos tipos
"Comunicacdo”, "Reclamacao", "Solicitacdo", "Denuncia", "Sugestdao" e "Elogio" segue

apresentado na Figura 2.
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Figura 2 - Distribuicdo das manifestacdes por tipo
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

Cumpre ressaltar que cinco manifestacdes foram inseridas no Fala.BR pela Quvidoria e
Assessoria de Comunica¢cdo como testes para a gravacao de video com o passo a passo
para registros nesse canal, sendo disponibilizado no site da instituicdo. Assim, a Figura 3

traz a distribuicdo das manifestag¢des por tipo, porém sem considerar os testes.

Figura 3 - Distribuicdo das manifestacdes por tipo, desconsiderando os testes

Comunicagdo 175

Reclamagdo 112
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Fonte: Ouvidoria, 2020.



A\ , ) bl
MINISTERIO DA EDUCAGCAO oomm
o Secretaria de Educagdo Profissional e Tecnoldgica aa
instituto Federal de Educactio, Ciéncia e Tecnologia de M | INSTITUTO
nstituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso do Su FEDERAL
g 3 ps Mato Grosso do Sul

Ao comparar o nimero de manifestacdes de 2019 com o de 2018, que teve 296
registros, percebe-se um aumento de 33,45% no total. Esse incremento fica mais

expressivo quando se observa a variagdo por tipo, conforme exposto na Tabela 1.

Tabela 1 - Variagdo das manifestagdes por tipo

Tipo de Manifestacado 2018 2019 Variacdo (%)
Comunicagao 31 175 464,52
Reclamagao 139 116 -16,55
Solicitacao 74 54 -27,03
Denuncia 30 31 3,33
Sugestao 14 11 -21,43
Elogio 8 8 0,00

Total 296 395 33,45

Fonte: Ouvidoria, 2020.
Ao estabelecer um comparativo entre os anos, o acréscimo natural no nimero de
manifestacdes é algo esperado. Nesse recorte, a maior variacdo foi observada no tipo
"Comunicacdo". Para a Ouvidoria, as razGes para esse aumento sdo:
a) o menor periodo para registro de manifestacdes do tipo em 2018, uma vez que
"Comunicacdo" passou a ser uma opcao no Sistema de Ouvidorias somente em

junho daquele ano;

b) a classificacdo de registros andnimos no Sistema de Ouvidorias, pois quando o
usuario opta pelo anonimato a manifestacdo é considerada "Comunicac¢do",

ainda que nao se trate de uma comunicac¢ao de irregularidade; e

c) o expressivo aumento no nimero de registros anénimos com assunto repetido
— ou seja, varias manifestacdes de igual teor sobre um caso em especifico —,

haja vista a classificacdo, detalhada no item anterior, atribuida pelo Sistema.
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d) houve a publicagdo dos servigos do IFMS no Portal gov.br no primeiro semestre
de 2019 e esse canal do governo federal estd interligado ao Sistema de
Ouvidorias, permitindo o envio de manifestacdoes relacionadas aos servicos
oferecidos pelas instituicdes publicas e a maioria das manifesta¢des oriundas

desse portal foram anénimas.

1.2 Manifestagao por assunto
A distribui¢cdo das manifestagdes segundo os assuntos "Ensino", "Pesquisa", "Extensao",
"Pessoas", "Administracdo", "Infraestrutura/Instalacées" e "Tecnologia da Informag&o"

segue demonstrada na Figura 4.

Figura 4 - Distribuicdo das manifestacdes por assunto

122

Pessoas

111

Administragdo

103

Ensino

Infraestrutura/instalagdes - 26
Pesquisa - 13
Extensdo - 8

Tecnologia da Informacgao - 7

Fonte: Ouvidoria, 2020.

O maior volume de manifestacdes referiu-se ao assunto “Pessoas”, com 122 registros.
Apresentados na Figura 5, seus temas mais recorrentes foram:

a) conduta de servidor: manifestacGes sobre a conduta de servidores técnico-
administrativos e docentes fora da sala de aula;

b) concurso publico: manifestacdes sobre os editais de contratacdo permanente de

pessoal; e
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c) jornada de trabalho: manifesta¢des sobre as jornadas de trabalho dos servidores,

como por exemplo servidores estudantes.

Figura 5 - Distribuicao das manifestacdes por temas do assunto "Pessoas"
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

O segundo assunto com maior niumero de manifestacdes foi “Administracdo”, com 111
registros. Segundo demonstrado na Figura 6, seus temas mais expressivos foram:

a) Portal de Servicos: manifestacdes relacionadas aos servicos do IFMS disponiveis no
Portal gov.br;

b) assuntos diversos: manifestacGes que ndo foram classificadas em outras categorias,
como por exemplo as que solicitavam o preenchimento de questiondrio de pesquisa, o
cancelamento de registro feito anteriormente, assim como as de competéncia de outros
orgdos, entre outras; e

c) consulta reitor/diretor: manifestacdes sobre o processo de consulta realizada com a
comunidade estudantil e com os servidores para a escolha dos ocupantes dos cargos de

reitor e diretor-geral.
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Figura 6 - Distribuicdo das manifesta¢des por temas do assunto “Administracao”
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

"Ensino" foi o terceiro assunto em numero de manifesta¢des, com 103 registros.

Apresentados na Figura 7, seus temas mais recorrentes relacionaram-se a:

a) assisténcia estudantil: manifestacdes quanto a supostas omissdes nas comprovacoes
de renda de candidatos contemplados e também aos atrasos no pagamento dos auxilios;
b) processo seletivo: manifestacdes sobre o Exame de Selecdo, entre outras; e

c) conduta de servidor: manifestagdes sobre supostas atitudes tomadas por professores

em sala de aula.
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Figura 7 - Distribuicao das manifestagdes por temas do assunto “Ensino”
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

Com 26 registros, os temas relacionados ao assunto "Infraestrutura/Instalacdes"
seguem apresentados na Figura 8, sendo:

a) salas/médveis/equipamentos: manifestacbes sobre as salas destinadas aos
professores nos campi, falta de mesas e computadores e, principalmente, sobre falhas
nos aparelhos de ar condicionado;

b) goteiras/alagamentos: manifestacdes sobre a situacdo das instalagdes quando chove,
problema recorrente na reitoria;

c) limpeza: manifesta¢des quanto a limpeza tanto das instalagdes internas quanto das
areas abertas de unidades da instituicdo; e

d) seguranca: manifestacdes sobre os certificados de vistorias das instalacdes pelos

orgdos competentes.
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Figura 8 - Distribuicdo das manifestacbes por temas do assunto
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

“Pesquisa” teve 13 registros distribuidos nos temas apresentados na Figura 9, sendo os
mais recorrentes:

a) processo seletivo: manifestacdes sobre o processo seletivo de cursos de pds-
graduacao;

b) editais: manifestacdes relacionadas aos editais de afastamentos e de auxilios para
doutorado; e

c) desempenho escolar: manifestacdes sobre notas e faltas em cursos de pds-graduacao.
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Figura 9 - Distribuicdo das manifesta¢des por temas do assunto “Pesquisa”
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

O assunto “Extensdo” teve oito registros. Seus temas estdo demonstrados na Figura 10,
sendo 0s mais expressivos:

a) jogos: manifestacdes sobre a participa¢do do IFMS nos jogos dos Institutos Federais;
b) estagios: manifestacdes de processo seletivo para estagio interno e sobre negativa no
Termo de Compromisso de Estagio pelo IFMS; e

c) cursos: manifestacGes acerca dos cursos de extensdo.

10
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Fonte: Ouvidoria, 2020.

O assunto com o menor nimero de manifestacdes, sete no total, foi “Tecnologia da
Informacdo”, cujos temas estdo apresentados na Figura 11 e descritos a seguir:

a) sistemas/computadores/conexdo: manifestacdes referentes ao desenvolvimento de
sistema para a area de ensino e sobre a conexao com a internet;

b) seguranca da informacdo: manifestacdes sobre o cuidado com a publicacdo de
informacdes pessoais; e

c) site institucional: manifestacdes sobre a publicacdo da agenda do diretor no site do

IFMS.

11
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Figura 11 - Distribuicdo das manifestacGes por temas do assunto “Tecnologia da

Informagado”
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Seguranca da informacgao

Site IFMS

Fonte: Ouvidoria, 2020.

Diante do exposto, os temas mais recorrentes nas manifestacdes registradas na
Ouvidoria em 2019 foram: conduta de servidor, assisténcia estudantil e Portal de
Servigos.

A exemplo do ocorrido em 2017 e 2018, conduta do servidor foi o tema que obteve o
maior numero de registros em 2019. Trata-se de um conteddo muito comum na
Ouvidoria e, apesar de abranger algumas manifestacées de elogio, na maioria das vezes
referiu-se a supostas condutas inadequadas de servidores.

No que se refere a assisténcia estudantil, houve, mais uma vez, um nimero expressivo
de manifestacbes sobre os auxilios estudantis. Os registros recebidos relataram
suspeitas de omissdo de informag¢des com relacdo a renda familiar por parte de
candidatos contemplados e também atrasos nos pagamentos.

Quanto ao Portal de Servicos, destaca-se a pouca efetividade das manifestacdes
recebidas até o momento referentes aos servicos publicados pelo IFMS no Portal do
governo federal. Isso ocorre pois a maioria das manifesta¢cdes sdo anénimas —varios

usudrios que acessam o gov.br optam por ndo preencher o cadastro e/ou acessar com

12
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login e senha antes de enviar sua manifestagao — e ndo contém elementos de melhoria,
seja na forma de descri¢ao dos servigos, seja na simplificacdo dos procedimentos para

obté-los.

2 RECOMENDAGOES
A fim de contribuir para o aprimoramento da gestao publica, a Ouvidoria passou a enviar
recomendacdes aos setores da reitoria e aos campi em 2019 — antes, elas ocorriam

apenas no fechamento dos relatdrios de atividades do setor.

As recomendac¢Ges tém por objetivo corrigir ou melhorar os processos/procedimentos
da instituicdo com base nas manifestacdes recebidas, cujo detalhamento segue

apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 - Recomendag¢des emitidas pela Ouvidoria em 2019

. Acatada sim
Protocolo da Direcionada ao

Data Conteudo

Manifestacao setor/campus .
ou ndo?

Que os servidores sejam informados,
preferencialmente por meio de reunido,
dos procedimentos que estdo sendo
adotados pela Administracio e os
16/4 | 23546.016873/2019-91 Campus Coxim Sim
motivos pelos quais a solicitacdo de ndo
utilizagdo dos condicionadores de ar foi

feita, visando ao entendimento

homogéneo entre todos.

Que os servidores e terceirizados que
atuam no prédio da reitoria sejam
informados, preferencialmente por
23546.009596/2019-60 . . .
meio de reunido, dos procedimentos
Gabinete da

23546.009619/2019-36 reitoria
23546.009989/2019-73

25/4 que estdo sendo adotados pela Sim
Administragdo com  relagdo  aos
vazamentos no telhado (goteiras) e as
providéncias que estdo sendo e/ou

ainda serdo tomadas, visando ao

13
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entendimento homogéneo de todos,

evitando, assim, novas manifestagGes.

3/5

Recomendagdo
conjunta Ouvidoria e
Comiss3o de Etica em

virtude de vérias
manifestagdes sobre o

tema

Todos os
servidores da

instituicdo

Que todos os servidores tenham cautela
ao usufruirem da sua liberdade de
expressao nas redes sociais, prezando

pela educagdo, respeito e ética.

Trata-se de
conscientizagdo
dos servidores e

a Ouvidoria
percebeu efeitos

praticos

17/6

23546.015736/2019-39

23546.015732/2019-51

Pré-Reitoria de

Extensao

Que sejam criados mecanismos que
garantam a aplicagdo da legislagdo e
padronizagdo das tratativas referentes
aos estagios obrigatdrios dos cursos de

licenciatura do IFMS.

Sim

31/7

Diretoria de
Educagdo Basica
da Pro-Reitoria

de Ensino

Sobre o Edital n2 44/2019 — Proen/IFMS:

1) que seja revisto o cronograma das
etapas do Edital para que a matricula
ndo seja no mesmo dia da publicagdo
considerando a

das vagas,

disponibilidade do candidato, suas
obriga¢des do dia a dia, dificuldade de
acesso a internet, deslocamento até o

local etc.

2) que seja disponibilizado mais de um
dia para a matricula para que o
candidato tenha tempo habil para se

programar.

Sim

1/8

23546.015736/2019-39

23546.015732/2019-51

Todos os

setores

Que sejam estabelecidos mecanismos
de controle com relagdo a ocultagdo de
dados pessoais em documentos e
processos, garantindo, assim, que em
hipotese alguma esses dados sejam

passiveis de serem violados por pessoas

ndo autorizadas.

Trata-se de
conscientizagdo
dos
servidores/setor

es

14
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Que seja inserido no histérico escolar
Diretoria de
um campo em que conste o coeficiente
Gestdo
de rendimento do estudante, a fim de
6/9 23546.041721/2019-26 Académica da Sim
evitar novos problemas em futuros
Pro-Reitoria de
processos seletivos com a auséncia
Ensino

dessa informacao.

Fonte: Ouvidoria, 2020.

3 SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO
O Servico de Informacdo ao Cidaddo do IFMS é responsdvel pelo tratamento das
solicitagcdes de que trata a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a

Informagao — LAl).

Em 2019, foram recebidos 123 pedidos de acesso a informacgdo, todos respondidos. A
média mensal foi de 10,25 solicitacGes e o prazo médio de resposta de 10 dias, cuja

distribuicdo segue apresentada na Figura 12.

No periodo houve, ainda, 11 pedidos de recursos, dos quais trés chegaram a autoridade
maxima do IFMS. N3do houve recursos para a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e

Comissao Mista de Reavaliagao de Informagdes (CMRI).

15
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Figura 12 - Distribuicdo dos pedidos de acesso a informacdo por tipo de resposta

Nao se trata de solicitagdo de ' 4
informagdo
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concedido
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Encaminhado para o e-OUV

Orgado n3o tem competéncia
para responder sobre o
assunto

Acesso negado '

Fonte: Ouvidoria, 2020.

O numero de pedidos de acesso a informacdao em 2019 foi menor do que o registrado

em 2018, que teve 138 solicitacdes, rompendo o crescimento em série que se

apresentava desde 2012, quando passou a vigorar a Lei de Acesso a Informacao. A série

histérica pode ser observada na Figura 13.
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Figura 13 - Série histdrica dos pedidos de acesso a informacgao
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Fonte: Ouvidoria, 2020.
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