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RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA GERAL - JULHO DE 2021

Apresentacio

A Ouvidoria Geral do Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais, por meio
do Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a Informacgdo apresenta seu 9° Relatorio
Semestral, com o intuito de aprimorar constantemente os canais de comunicacgao e os relacionamentos
interinstitucionais com a comunidade, visando ao aperfeicoamento dos servigos prestados pelo IFMG,
além de garantir a transparéncia e efetividade das a¢des envolvendo a Ouvidoria e a Instituigao.

A Ouvidoria Geral se empenha em acolher as demandas de todos os interessados, garantindo resposta,
em tempo habil, a todas as manifestacdes recebidas, de modo a incentivar a participagao social € o
debate das questdes abordadas junto a Gestao.

Objetivo

Este relatério tem como objetivo principal dar transparéncia as agdes da Ouvidoria Geral, incentivar a
participagdo social, auxiliar os gestores do IFMG na tomada de decisdes e gestdo na melhoria dos
servigos ofertados a sociedade ao repassar um panorama geral das questdes mais recorrentes, bem como
socializar as percepcdes e os resultados dos trabalhos desenvolvidos por essa unidade de Ouvidoria.

4

Ap6s a publicagdo deste relatorio, € esperado que as comunidades interna e externa tomem
conhecimento das questdes tratadas pela Ouvidoria e passem a sentir-se integradas e responsaveis pela
elaboracdo de solugdes inteligentes as atividades e servigos prestados pela instituicdo, elogiando
aspectos positivos e sugerindo melhorias a serem implantadas do ponto de vista do cidadao.

Ac¢oes implementadas pela Ouvidoria

¢ Implementagdo do Conselho de Usuarios em parceria com a Controladoria Geral da Unido - CGU;

¢ Levantamento e registro de respostas ao Questionario do TCU e-Prevengao;

¢ Atualizagdo da Carta de Servigos do IFMG na plataforma Gov.Br, em parceria com Diretoria de
Tecnologia da Informagao e Diretoria de Comunicagdo do IFMG;

¢ Criacao da enquete piloto do Conselho de Usuarios;

¢ Divulgacdo e recrutamento de Conselheiros para o Conselho de Usudrios;

¢ [evantamento de informagdes para serem publicadas no Portal do IFMG em Transparéncia Ativa;

¢ Participa¢do na Maratona de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigcos Publicos em parceria
com Ouvidoria Geral da Unido e CGU;

¢ Participagdo na IV Assembleia da Rede Nacional de Ouvidorias;

¢ Participagdo na Consultoria da CGU sobre Riscos a Integridade;

¢ Atendimento as demandas registradas no site “Reclame Aqui”;

¢ Elaboragdo de capacitagao sobre o Conselho de Usudrios para os Ouvidores de Institutos e
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Universidades Federais;
¢ Realizagdo de reunido entre as Ouvidorias do [IFMG;
¢ Elaboragdo de treinamento sobre o Fala.BR junto as Ouvidorias Locais do IFMG;
e Manutenc¢ao do cadastro dos Ouvidores Locais na Plataforma Fala.Br;
¢ Criagdo do grupo de WhatsApp de Ouvidores do IFMG;
¢ Realizagdo da 1* mediag@o das Camaras de Conciliagdo e Mediacao de Conflitos do IFMG;
¢ Intermediagdo remota de conflitos nos Campi do IFMG;
¢ Adequagdes na pagina da Ouvidoria Geral;
¢ Treinamento da nova Ouvidora Adjunta;
¢ Conclusdo de capacitagdes sobre Ouvidoria junto a CGU.

Relatorio de Manifestagoes no Fala.BR

Houve um total de 57 manifestagdes atendidas no periodo de 01/02/2021 a 31/07/2021 (aumento de
67% em relagdo ao semestre anterior), das quais:

¢ 12 Comunicagdes sobre:
o Ensino;
o Atendimento ao Publico;
o Conduta de servidor;
o Gestao de Pessoas.

Todas as comunicagdes foram encaminhadas aos setores responsaveis, apuradas e respondidas com
esclarecimentos.

¢ (02 Denuncias sobre:
o Administragao;
o Ensino.

Todas as denuncias foram apuradas, respondidas com esclarecimentos e, quando procedentes,
encaminhadas a Corregedoria Geral do IFMG para providéncias ou, arquivadas, quando improcedentes.

¢ 09 Elogios sobre;
o Atendimento;
Relagdes Institucionais do Campus Bambui;
Departamento de Ciéncias Agrarias do IFMG Campus Bambui;
Conduta Docente no Campus Bambui;
Nucleo de Apoio as Pessoas com Necessidades Educacionais Especificas no Campus
Bambui;
o Setor de Gestao Documental na Reitoria.

@]

o O O

Todas os elogios foram encaminhados as chefias imediatas responsaveis pelo servidor/setor elogiado.

¢ 20 Reclamagoes sobre:
o Emissdo de certificados;
o Bolsas;
o Conduta docente;
o Ensino Superior e Técnico;
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o Atendimento;
o Assédio moral.

Todas as reclamacgdes foram respondidas com esclarecimentos e providéncias tomadas, quando
confirmada a procedéncia.

e 01 Pedido Simplifique sobre:
o Atendimento na Pro-Reitoria de Gestdao de Pessoas - PROGEP.

O pedido foi encaminhado a PROGEP para analise e futuras implantagdes.

¢ 13 Solicitagdes sobre:

o Certificados;
Atendimento;
Concursos;
Processo Seletivo;
Licitagao;
Patrimonio;
Ensino.

o

o O O O O

Todas as solicitagdes foram atendidas ou repassadas instrugdes de acionamento ao setor responsavel..

¢ 00 Sugestdes.

Percepc¢oes do Ouvidor Geral

O registro de manifestagcdes na Ouvidoria voltou a crescer, apos 2 semestres de queda. Em julho, o
IFMG deu inicio a preparagdo para o retorno gradual do trabalho presencial, com a publica¢do da
Portaria n°® 489/2021 ¢ da Instrugdo Normativa n° 01/2021, todavia, as aulas continuam sendo
ministradas de forma remota, sem previsao de data para retorno presencial. O corpo técnico do IFMG
continua a trabalhar remotamente, quando as atribui¢des dos setores e reunides dos gestores sao
realizadas virtualmente, em sistemas e outros meios eletronicos, sem que o atendimento ao publico
interno e externo seja interrompido. Algumas reclamacdes foram registradas sobre o atendimento ao
publico, que ainda se encontra em processo de adaptacdo, tanto por parte dos servidores quanto pelo
publico atendido. A Ouvidoria tem desempenhado papel importante nesse processo.

A exemplo disso, ocorreu, virtualmente, mais uma reuniao entre os Ouvidores do IFMG, promovida
pela Ouvidoria Geral, com participacdo dos Ouvidores Locais dos Campi, quando foram tratados
assuntos como: apresentacdo da Ouvidora Adjunta Marina Contarine; atualizacdo dos fluxos das
Ouvidorias; apresentacdo das Camaras de Conciliacdo; apresentagdo do Conselho de Usuarios;
treinamento do Fala.BR. O Fala.BR segue sendo implantado nas Ouvidorias Locais. O apoio dos
Ouvidores Locais e da Ouvidora Adjunta tém sido essencial num momento em que a Ouvidoria Geral
tem sido muito demandada no atendimento de solicitagdes de 6rgaos externos como a CGU e TCU.

Apesar de todas as dificuldades vivenciadas durante o trabalho remoto na pandemia, a Ouvidoria Geral
tem alcangado resultados muito satisfatorios, tendo nosso trabalho reconhecido nacionalmente, em face
dos treinamentos que ofertamos junto a Ouvidores de todo o pais. Tem sido gratificante poder trocar
experiéncias com outras ouvidorias, de modo que, juntos, estamos aprimorando os servigos prestados
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em todos os setores da instituigao.

Além disso, implementamos o Conselho de Usuarios, que ¢ uma uma nova forma de participacao
social direta na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos". Seu objetivo ¢ de conectar os usudrios aos
gestores responsaveis pelo servigo. O seu funcionamento € virtual, por meio da Plataforma do Conselho
de Usudrio, desenvolvida pela CGU. Apds divulgacao via portal do IFMG, redes sociais, e-mail e
WhatsApp, contamos com 60 conselheiros cadastrados e a primeira enquete foi finalizada com 30
respondentes, onde inicialmente avaliamos os servicos de emissdo de diplomas, matricula em curso
técnico e superior, obtendo uma qualificagdao boa ou 6tima em sua maioria.

Passamos por mais um semestre desafiador, tanto para alunos quanto para servidores. Tem sido relatado
em algumas manifestacdes o esgotamento mental de alunos, ao qual temos solicitado o
acompanhamento psicoldgico em alguns casos. Recomendamos que seja promovida a satide mental
com ag¢des de conscientizacdo, de modo a atravessarmos esses momentos dificeis. Com a vacinagao
avangando no pais, esperamos que, em breve, possamos iniciar o processo de retomada das atividades
presenciais.

Belo Horizonte, 20 de agosto de 2021.

—
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Se {5} | Documento assinado eletronicamente por Andre Luis Resende, Ouvidor(a) Geral do IFMG, em
u 24/08/2021, as 11:09, conforme art. 1°, I1I, "b", da Lei 11.419/2006.
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_»-,EI! L;:l’ Documento assinado eletronicamente por Marina Lindaura Maranha Contarine, Ouvidor(a)
Adjunto(a), em 24/08/2021, as 11:15, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

asainatura

i eletrbnica

= A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.ifmg.edu.br/consultadocs
informando o cédigo verificador 0930886 ¢ o coddigo CRC 5309C835.
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