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01- Apresentacdo

Este relatério tem como finalidade apresentar a comunidade um resumo do trabalho
desenvolvido no Instituto Federal de Educacfio, Ciéncia e Tecnologia de Roraima quanto
aos atendimentos relativos a pedidos de acesso a informacfo e cumprimento das normas
dispostas na Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informag#o) e do Decreto 7724/2012. O

Servigo de Informacédo ao Cidaddo (SIC) funciona em conjunto com a Ouvidoria.

02- Sistema Eletronico de Servigo de Informacéo ao Cidadéo (e-SIC)

O Sistema Eletroénico de Servigo de Informagéo ao Cidaddo (e-SIC) refere-se a
um sistema informatizado oriundo do funcionamento do Servico de Informacdo ao
Cidaddo (SIC) que trata da Lei de Acesso & Informagfo para atender a pedidos de
informacdo a respeito dos diversos assuntos inerentes a Instituico.

Para solicitar informagdes, os cidaddos cadastram seu pedido no e-SIC

(https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/index.aspx), sistema responsiavel pelo recebimento e
gerenciamento das demandas, que sdo enviadas eletronicamente para o e-mail
sic@ifrr.edu.br.

O e-SIC tem se mostrado um canal efetivo de comunicacdo com a sociedade,
incentivando servidores e gestores do IFRR a promoverem, nos seus setores, a cultura da
transparéncia, organizando melhor os dados e os processos relacionados as suas
atividades na Institui¢fo, os quais podem ser solicitados através desse servigo ou por meio
de outros canais.

De acordo com relatério emitido pelo e-SIC, no exercicio 2018 houve um total de
84 (oitenta e quatro) pedidos, com tempo médio de resposta de 8,54 dias (inferior ao prazo
previsto na Lei de Acesso & Informaggo — LAIL que € de 20 dias corridos). Nenhum pedido
foi respondido fora do prazo, demonstrando eficiéncia e compromisso do IFRR para com
a sociedade, no sentido de dar transparéncia e celeridade as suas agBes. Ndo houve

negativa de acesso a informag@o e 100% dos solicitantes foram pessoas fisicas.
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Na sequéncia apresentam-se dois graficos e quadros que detalham resumidamente
um pouco das caracteristicas das solicitagdes de informaces recebidas entre 01/01/2018
a31/12/2018.

Figura 1 — Atendimento aos pedidos de acesso a informacio.

Situagao dos pedidos de acesso a informacgao
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Fonte: e-SIC
Figura 2 — Pedidos por tipo de resposta.
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Fonte: e-SIC

Quadro 1- Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacio
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Caracteristicas dos pedidos de acesso 3 informacio N
Total de perguntas 319
Total de solicitantes 72
Maior nimero de pedidos feitos por um solicitante 4
Perguntas por pedido 3,80
Solicitantes com um Gnico pedido 63

Fonte: e-SIC

Quadro 2—- Principais temas das solicitacoes

3 Temas das solicitacdes (Top 10)
Categoria e assunto Quantidade P:;i(cilf)s
Educagfio - Educagdo profissional e tecnolégica 69 82,14%
Educagdo - Profissionais da educagiio 8 9,52%
Educacéo - Gestjo escolar 3 3,57%
Educagdo - Sistema educacional - Avaliacdo 1 1,19%
Educagfo - Legislacdo educacional 1 1.19%
Educacfo - Educagiio de jovens e aduitos 1 1,19%
Educacgo - Educacio 2 distincia 1 1,19%

Fonte: e-SIC

Entre estas demandas recebidas foram frequentes perguntas sobre cargos vagos e
ocupados no IFRR, contratos, aproveitamento de vaga de concurso publico,
sustentabilidade ambiental, Nicleo de Estudos Afro-brasileiros e Indigenas — NEABI,
cursos, redistribui¢o, educacdo a distancia, dados abertos, controle interno e politicas de
cotas.

03- Correio Eletronico

O correio eletrdnico do Servigo de Informagdo ao Cidadio é um canal de
atendimento criado para receber manifestagdes de diversas classificacdes, fortalecendo
assim mais um elo entre o IFRR ¢ a sociedade.

Para registrar uma manifestagfio, o cidadfio pode enviar sua mensagem para o e-
mail: sic@ifrr.edu.br. No exercicio de 2018 tivemos um total de 50 (cinquenta) demandas
recebidas através do correio eletrdnico. As demandas foram todas respondidas dentro do
prazo de vinte dias, ¢ os assuntos que receberam mais pedidos de informagfio foram sobre
processo seletivo e vestibular, obtencdio de certificado (Encceja), inscrigbes, cursos e

assisténcia estudantil.
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04- Transparéncia Passiva (Portal Institucional e Acesso a Informagéo)

O portal institucional do IFRR disponibiliza acesso &s paginas da Reitoria, dos
Campi, noticias dirias das agdes do IFRR, acesso as informag3es sobre os principais
programas e projetos institucionais, servicos a comunidade interna e externa e aos
sistemas académicos ¢ administrativos. A pagina de cada Campus apresenta contetidos
relativos a atos e documentos institucionais, cursos ofertados, editais, eventos, noticias,
dentre outros relacionados ao dia a dia do Campus.

Nessa vertente, no link: http:/www.ifrr.edu.br/ouvidoria estio todas as

informacdes sobre o funcionamento da Ouvidoria do IFRR e formas de manifestacdo.
Ainda na pégina do institucional, ao clicar em Acesso a Informacéo, o cidaddo serd
direcionado a um conjunto de dados referentes a Lei de Acesso a Informagéo e todas as
informagGes sobre o IFRR, como, missdo, acdes e programas, auditorias, receitas e

despesas, servidores, licitagdes, etc.

05 -Telefone Institucional e Atendimento Presencial

Outra forma de relacionamento com a sociedade é por meio de contato telefonico
ou presencial. O IFRR disponibiliza no portal institucional na aba Acesso a Informagéo
o nimero de telefone o qual a comunidade interna e externa podem fazer uso para
esclarecimento de dividas, solicitagdes de informagdes, assim como fornece o endereco
da instituigdio para manifestagdes presenciais, no entanto no ano de 2018 néo recebemos
nenhuma pedido de acesso a informagio de forma presencial.

Em relacdio ao atendimento telefonico, grande parte dos cidaddos entra em contato
em razdo de davidas sobre processos seletivos, para solicitar numeros de telefones de
outros setores e Campi da instituigio, como também para previséo de oferta de cursos,
abertura de processos seletivos e concursos publicos. Durante o ano de 2018 os

atendimentos telefonicos néo foram quantificados.

06 - Resolutividade
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Todas as solicitagdes de informacdo que chegaram aos canais de atendimento (e-
mail, e-SIC e telefone) foram respondidas dentro prazo de até 20 dias. O tempo médio de
resposta das demandas do e-SIC foi de 8,54 dias e o para o e-mail foi de 4.2 dias.

Este resultado foi possivel devido ao trabalho realizado junto aos setores do IFRR
onde as demandas quando possivel sdo respondidas imediatamente ou no prazo de 15

dias, disponibilizando assim, uma resposta rapida para o cidaddo.
07- A¢Ges para melhorar a transparéncia ativa em funcfo das informacées solicitadas

Apo6s o levantamento das informacgGes mais solicitadas pela comunidade, as
incluimos na pagina do IFRR como por exemplo, o quadro demonstrativo de cargos vagos
¢ ocupados, como obter certificado do Encceja, quais cursos sio ofertados pelo IFRR,

permitindo assim que os cidaddos possam consulta-las diretamente na pagina.

08- Quantidade de solicitagdes de informagSes que geraram custos e classificacio de

documentos

Todas as informacdes solicitadas foram disponibilizadas aos cidaddos sem custos

e durante o ano de 2018 ndo houve classificacdo ou desclassificacdo de documentos.

09 - Pesquisa de Satisfacdo com o0s usudrios

No exercicio de 2018 o Servico de Informag&o ao Cidaddo e Ouvidoria realizaram
uma pesquisa de satisfagdo, por meio de formuldrio préprio utilizando a ferramenta
Google Formularios, possibilitando, assim, 0 acompanhamento do desempenho do setor.
Das 50 manifestactes encaminhadas para o e-mail do Servico e Informacio ao Cidaddo
do IFRR, apenas 28 usudrios responderam a pesquisa de satisfacdo. Das quais, 27
respostas oriundas da comunidade externa, 1 de aluno do IFRR. Os resultados da pesquisa

podem ser observados na abaixo.

Figura 3 — Gréficos dos resultados da pesquisa de satisfagdo realizada pelo IFRR
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Vocé é? Sua solicitacdo foi atendida?
= Comunidade externa @ Aluno do IFRR & 5im @ Parcialmente
4%

Qualidade do atendimento? Tempo de atendimento?
m Otimo  H Regular mOtimo ®Regular = Ruim

4%
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Procurou Campus ou setor envolvido na Utilizaria os servigos do SIC/Ouvidoria?
manifestacdo?

E NiZo HESim @ N3o ESIim = Talvez

Indicaria os servicos da SIC/Cuvidoria?
mSim = N3o

0%

A partir dos resultados obtidos nessa pesquisa de satisfacdo, conseguimos
diagnosticar os problemas no atendimento das demandas para trabalhar nas
melhorias, aprimorando os servigos prestados. Todavia, foi possivel observar que

estamos executando um bom trabalho, quando 89% dos respondentes informaram
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que utilizaria novamente nossos servigos., assim como 100% dos respondentes
indicariam os servigos as outras pessoas.

Ainda no que diz respeito & pesquisa de satisfacfio, o Sistema e-SIC também
possui em sua estrutura a ferramenta de pesquisa de satisfacdo sobre o atendimento
recebido pelo usudrio do sistema. Das 84 pessoas que utilizaram o sistema em 2018,
apenas 30 participaram da pesquisa. Deste total de respondentes 87% informaram
que a resposta fornecida foi de facil compreenséo e 80% consideraram que a resposta
atendeu plenamente ao pedido.

Com base no relatério dessa pesquisa de satisfagdo gerado pelo sistema,

elaboramos os graficos abaixo para melhor ilustrar o resultado da pesquisa.

A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu
pedido?

A resposta fornecida foi de facil compreensio?

= opedo(1): dificil

®opedo(1): ndo compreensdo
atendeu mopgiio (2):
B opgdo (2): “ opedo (3):
Bopcio (4):
“ opeio (3}
= opgdo(3): faeil
compreensio
& opedio (4):

“opgdo(3): atendeu
plenamente

Fonte: e-SIC/IFRR

10 - Consideragdes Finais

A vpartir dos dados apresentado verificou-se que todas as solicitagBes de
informacio realizadas através dos diversos canais foram todas atendidas e desta forma o
Servigo de Informaco ao Cidaddo do IFRR espera fortalecer a participagdo cidadd a

medida que formaliza o seu compromisso com a transparéncia e o acesso a informagdo.

Kellen Souza Rodrigues
Autoridade de Monitoramento da LAI no IFRR



