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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha apresenta o Relatério Semestral de Ouvidoria,
referente ao periodo de 01 (primeiro) de janeiro a 30 (trinta) de junho de 2016. Os dados estatisticos
aqui apresentados referem-se as solicitagdes da comunidade interna e externa solicitada a
Instituicdo, recebidas no periodo supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas e
respondidas, com base nas informacdes prestadas pelas unidades administrativas: Gabinete, Pro-
reitorias e os 11 (onze) campi do Instituto Federal Farroupilha em funcionamento.

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha configura-se como um espacgo adequado para o
exercicio da cidadania. Instituida pela Portaria n® 829/2012, a Ouvidoria € o canal de comunicacao
entre a comunidade — académica ou externa — e as instancias administrativas e pedagdgicas do
Instituto, visando a melhoria dos processos institucionais e o aperfeicoamento dos processos
democréaticos com transparéncia.

A Ouvidoria é o lugar onde o cidaddo pode fazer denuncias, reclamacdes, elogios, pedidos
de informacdo ou sugestbes sobre as atividades desenvolvidas pela Instituicdo, com o objetivo de
dar efetividade, aprimorar e aperfeicoar os servicos ofertados.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publico interno do Instituto
Federal Farroupilha (servidores, alunos, contratados terceirizados e estagiarios), quanto o publico
externo (populagcdo em geral). Ao receber cada manifestacdo, a Ouvidoria busca as respostas,
informacdes, orientacdes, e esclarecimentos necessarios para o devido atendimento ao cidadao.

As informac0Ges apresentadas no presente relatorio possibilitam a visualiza¢do das demandas
de atendimento da Ouvidoria e objetivam oferecer ampla publicidade das principais questfes
levantadas.



1. INSTALACAO E CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria funciona nas dependéncias da Reitoria do Instituto Federal Farroupilha, situada
na Rua Esmeralda, n° 430, Bairro Camobi, Santa Maria/RS, com horério de atendimento das
08h00min as 17h00min.

As manifestacdes dos cidaddos podem ser realizadas através do sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo (e-OUV), disponivel na pagina da Ouvidoria, no site do Instituto Federal

Farroupilha (www.iffarroupilha.edu.br), do e-mail: ouvidoria@iffarroupilha.edu.br, de ligacéo

telefonica através do nimero (55) 3218-9804, bem como através de atendimento pessoal.

2. DEMANDAS

O total de manifestacBes recebidas pela Ouvidoria do IF Farroupilha, no periodo de 01
(primeiro) de janeiro a 30 (trinta) de junho de 2016 foi de 36 (trinta e seis) registros. O gréfico a

seguir demonstra a quantidade de manifestacdes recebidas més a més.
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Dos meios de acesso utilizados pelos cidaddos para entrar em contato com a Ouvidoria, a
forma de acesso mais utilizada foi o e-mail, o qual foi utilizado 32 (trinta e duas) vezes, ou seja,

representa 89% das manifestacbes do primeiro semestre de 2016. Além disso, 8% das


http://www.iffarroupilha.edu.br/

manifestagdes foram realizadas por meio de ligacdo telefonica, e 3% das manifestagdes foram
realizadas através de atendimento pessoal, na sede da Ouvidoria.

Formas de acesso a Ouvidoria do IF Farroupilha
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As manifestacOes recebidas sdo classificadas em cinco categorias: Pedido de Informacéo,
Denulncia, Reclamacdo, Sugestdo e Elogio. As manifestagdes mais recorrentes registradas neste
primeiro semestre de 2016 foram as reclamacdes com 14 (quatorze) registros, denincia com o

mesmo numero (14), em seguida o pedido de informacao com 6 (seis) e 2 (dois) sugestdes.

Demandas Recebidas pela Ouvidoria do IF
Farroupilha - Por categoria
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Os dados apresentados neste relatério foram computados e classificados conforme o
Publico: comunidade externa, discente, docente e técnico administrativo em educagdo (TAE). O
Grafico a seguir demostra a participacdo da comunidade externa e comunidade interna nas

manifestacdes neste semestre.
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Apdbs o recebimento e andlise das manifestacdes, as demandas sdo remetidas as unidades
administrativas competentes, para as devidas manifestaces e providéncias caso necessarias, sempre
dando ciéncia de todas as movimentacfes ao manifestante. A seguir o grafico demonstra as
demandas encaminhadas as unidades administrativas pela Ouvidoria, neste primeiro semestre de
2016.

Demandas Encaminhadas as Unidades
Administrativas

PROEN
Campus FW
Campus SVS

Campus JA
Campus PB
PROEX
PRDI

Gabinete




Logo destacamos as demandados por assunto neste semestre. O maior numero de
manifestacdes esteve relacionado a denuncia de recebimento de auxilio transporte e

questionamentos a atos administrativos internos.

Demandas por Assunto

Recebimento de auxilio transporte indevido

Questionamentos a atos administrativos internos

Postura de docentes, técnico administrativos ou
discentes

Pedido de informagdo
Ingresso académico
Infraestrutura, Auxilios e moradia aos estudantes

Denuncia funcionarios de empresa terceirizada

O prazo médio estabelecido por esta Ouvidoria para as unidades administrativas se
manifestarem as demandas neste semestre foi de 10 dias. De modo geral, as manifestacdes séo

respondidas em um tempo razoavel. No entanto, registramos auséncia de manifestacoes.

Situacao das Solicitagoes de Ouvidoria do IF
Farroupilha
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3. PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

A Ouvidoria do Instituto Federal Farroupilha procura conduzir o processo das demandas
recebidas através das seguintes providéncias:

v Resposta imediata: sempre que possivel, a Ouvidoria responde as demandas
recebidas de forma imediata, a partir das informacGes que estdo disponiveis e
publicadas no site do Instituto Federal Farroupilha;

v' Encaminhamento a unidade administrativa: quando necessario, a Ouvidoria
encaminha as manifestacOes recebidas ao Gabinete/Pro-reitorias/Campus do Instituto
com o intuito de solicitar a manifestacdo e providéncias porventura cabiveis, receber
orientacdes, informacBes e esclarecimentos necessarios para a realizacdo do
atendimento aos cidadaos;

v Orientacdo ao cidaddo: dar ciéncia de todas as movimentacdes ao manifestante, em
alguns casos especificos, a Ouvidoria orienta o cidaddo a entrar em contato
diretamente o setor responsavel pelo atendimento a manifestacdo, para que esses

possam analisar a situacao e dar os devidos encaminhamentos.
4. CONSIDERACOES FINAIS
Como objetivo final, espera-se que a Ouvidoria, ao administrar o atendimento das demandas

decorrentes do exercicio da cidadania, possa contribuir para a melhoria continua dos servigos
publicos ofertados pelo Instituto Federal Farroupilha.

Santa Maria, 05 de julho de 2016.

Viviane Flores de Almeida Hennig
Ouvidora do IF Farroupilha
Port. n° 1382/2015



