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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

APRESENTAGCAO

O presente relatério foi elaborado como
parte dos requisitos obrigatérios do
Mestrado Profissional em Administragdo
PUblica da Universidade Federal de
Vigosa, que procurou compreender em
que medida a implementagdo e
operacionalizagéo da Plataforma Fala.BR
alinhavam-se com as diretrizes da
comunicagdo publica no Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia de Minas Gerais (IFMG).

Por meio da investigacdo, foi possivel
delinear o perfil dos usudrios solicitantes
de Acesso a Informagdo ao érgdo no
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periodo de 2012 a 2023, bem como
identificar possibilidades de campanhas
informativas - apresentadas como Plano
de A¢do - com o objetivo de aprimorar o
canal da Ouvidoria e
consequentemente, a comunicagdo
publica no d@mbito do IFMG.

Com este produto, espera-se que as
acdes da Ouvidoria e do Servico de
Atendimento ao Cidaddo ganhem
diversidade e amplitude na
comunicacdo do 6rgdo, no sentido de
estimular e fortalecer a participacdo da
sociedade.

“A ouvidoria publica & participacgéo social, é
comunicagéio e, também, é ferramenta de

gesté‘lo." (De Almeida Moura; Neto; Da Costa, 2020, p. 37)
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CONTEXTO DA COMUNICAGAO PUBLICA

Na década de 1980, aumentou-se o
incentivo para a manifestagcdo publica
ocasionado especialmente pela
promulgacdo da Constituicdo Federal de
1988 que previa o direito fundamental ao
acesso a informagdo aos cidaddos.

Diante deste processo e do crescente
surgimento de tecnologias que facilitam
O acesso das informacdes, nota-se o
aumento da procura e da participagdo
democrdtica da sociedade nos atos do
governo, acarretando melhorias nas
comunicagées entre os cidaddos e o
Estado (Gomes, 2016).

(Duarte, 2011, p. 2)

Sob esta o6tica, destacam-se das
discussdes sobre a necessidade de as
instituicbes publicas adotarem politicas
de comunicacdo com foco na
comunicagdo publica, uma vez que ela
desempenha um papel fundamental no
cumprimento das responsabilidades dos
orgdos publicos.

Aprimorar essa esfera de comunicagdo
possibilita fortalecer a participagdo
social e a democracia, tornando o
cidaddo corresponsdvel pelas questdes
de interesse publico que impactam a
vida em sociedade.

A comunicacdo pUblica tem se tornado popular por
responder ao anseio coletivo de uma comunicagéo
mais democratica, participativa e equdnime.
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Para atendimento a garantia de acesso
a informagcdo de interesse da
coletividade, em 2012 entrou em vigor a
Lei n°® 12527, afamada como Lei de
Acesso & Informagéo (LAI).

Complementar a lei, a Controladoria-
Geral da Unido (CGU) instituiu o uso da
plataforma Fala.BR, um modulo
integrado para recebimento de pedidos
de acesso a informagdo e
manifestagées enviadas pelos cidaddos
aos 6rgdos publicos.

Com a implementacdo destas medidas,
criou-se novas possibilidades para
ampliagcéo das relagcées da sociedade
civil com o Estado, potencializando as
melhorias na prestagdo de servicos dos
orgdos da Administracdo Publica
através do envolvimento e da
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Nestas premissas, a LAl abrange
importantes principios em relacdo ao
acesso @ informacdo que, em face de
um modelo de comunicagdo publica
mais participativo ou mais funcional,
pode-se refletir sob formas mais
eficientes para entrega de demandas
aos cidaddos.

Enquanto principio da publicidade, ela
garante a transparéncia com
divulgacdo das agdes governamentais,
seja através da transparéncia ativa, com
a divulgagcdo das informagées de
interesse publico independentemente de
solicitacoes; ou através da
transparéncia passiva, em que o Estado
possibilita aos cidad@os acesso as
informagdées quando por eles solicitadas
(Drehmer; Raupp, 2018).

participacdo social.

Diante da expans@o e crescimento da Rede Federal de Educagdo
Profissional, Cientifica e Tecnolégica, por meio da criagdo dos Institutos
Federais que tém importancia fundamental na formagdo e

desenvolvimento da sociedade, o presente relatdrio traz consideracoes
acerca do estudo realizado no Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia de Minas Gerais (IFMG).

Enquanto prestador de servigos educacionais a sociedade e detentor de
informacdes que sdo de interesse publico, a partir da andlise do perfil de
solicitantes de acesso a informacdo e de entrevistas aplicadas aos
servidores do Instituto, procurou-se compreender em que medida a
implementacdo e operacionalizagdo da plataforma Fala.BR estavam
alinhadas com as diretrizes da comunicagdo publica no IFMG.
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PERFIL DOS USUARIOS

As informagées apresentadas neste
relatorio se referem a andlise dos dados
extraidos da Plataforma Integrada do
Médulo de Acesso 4@ Informagdo
(Fala.BR), disponibilizados no no site da
CGU.

Foi utilizada a listagem dos usudrios que
entraram em contato com o IFMG,
através do médulo de Pedidos de Acesso
a Informagdo, tanto de pessoas fisicas
quanto juridicas, no periodo de 2012 a
2023.

Para cada ano, estdo disponiveis para
download as planilhas eletrénicas
diferenciadas  entre:  “Pedidos” e
“SolicitantesPedidos”.

Para obtencdo do numero real dos
usudrios (pessoas fisicas) que usaram o
sistema, aplicou-se o processo de
elegibilidade dos usudrios através dos
passos a seguir:

>

1. Filtragem das solicitagées do
IFMG na planilha “Pedidos”, por
ano

2. SelegGo da lista de
Id_Solicitantes do IFMG, por ano

3. Filtragem na  planilha
“SolicitantesPedidos”, com base
na lista de Id_Solicitantes do
IFMG, por ano

4. Apods a filtragem dos pedidos
e compilagéo dos dados, foi
feita a exclus@o dos ‘Id_0’ (né&o
identificados); exclusdo dos
usudrios identificados como
‘pessoas juridicas’ (duplicados
ou ndo); excluséo dos usudrios
‘pessoas fisicas’ duplicados; e,
por fim, exclusGo dos usudrios
que ndo forneceram nenhuma
informacgdo que possibilitasse o
delineamento do perfil

O numero final da amostra dos solicitantes que encaminharam Pedidos de Acesso &
Informagdo ao IFMG, no periodo de 2012 a 2023, corresponde a 835 usudrios reais.

1.729 pedidos:
279 1d_0

27 |d Pessoas Juridicas

421 1d duplicados

167 1d sem informacdes

NUmero final de usudrios reais:
835
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Delineamento do perfil médio dos usudrios

Faixa etdria

Sexo
B Até18anos [l Entre 19 e 25 anos
Nio Infczrmado M entre 26 e 30 anos [l Entre 31 e 40 anos
> B entre 41e 50 anos [ Entre 51e 59 anos
60 anos ou mais Néo informado
35%

Masculino
48.5%
Feminino
47.8%
13,1%
0,7%
Formacd&o académica
Regidio de procedéncia
[l Ensino Fundamental [} Ensino Médio
B Ensino Superior [l Pés-graduagéo
[l Nordeste [} sudeste [l Norte [l Centro-oeste
[l Mestrado/Doutorado [l Né&o informado B su B NGo informado
58,20%
26,11% 25,63
11,38% 11,26%

Perfil médio dos usudrios solicitantes de Acesso a Informacdo:

homem, entre 31 e 40 anos, com nivel de formagcdo académica no Ensino
Superior, profissdo identificada como servidor publico federal e residente da
Regi@o Sudeste do Brasil.
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COMUNICAGCAO PUBLICA: transparéncia,
acesso, interacdo e ouvidoria

A comunicacdo publica sé é legitima quando se fundamenta no interesse geral e sua
finalidade deve estar alinhada aos objetivos das instituicdes publicas, no intuito de
ouvir as demandas, questionamentos e expectativas dos cidaddos; informar
(oferecendo conhecimento e prestando contas); promover o debate publico; garantir
relagées sociais que promovam o senso de pertencimento; e, acompanhar as
mudangas comportamentais (Zémor, 1995).

De acordo com a proposta de Duarte (2011), a comunicacdo publica no IFMG foi
analisada com base em quatro eixos fundamentais: Transparéncia, Acesso, Interagdo
e Ouvidoria Social.

¥ Elementos de andlise

Transparéncia: atuacdo responsdvel no trato das questdes publicas;
accountability - prestagdo de contas; e incorporacdo de valores éticos

Acesso: direito ativo - garantia de informar e facilidade para obter informagobes;
direito passivo - estimulo para busca e participagdo da sociedade; e
atendimento adequado & cada tipo de publico

Interagdo: criagcdo, manutengdo e fortalecimento de instrumentos e canais de
comunicagdo que viabilizem o didlogo; e utilizagdo das TDICs

Ouvidoria Social: conhecimento e compreens@o da opinido publica e dos
diversos segmentos que a compdem; utilizagdo de prdticas comunicativas
adequadas; e capacitagdo dos agentes
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PLANO DE ACAO: descri¢cdo da situagdo
problema e sugestdées de melhorias

¥ Plataforma Fala.BR: registros de manifestagées anénimas

Atualmente, quando o manifestante

registra uma solicitagdo andénima, a sugestéo

instituicdo recebe a demanda e faz todo o

tratamento no sistemaq, inserindo as Reportar ao érgéo de

respostas e esclarecimentos de acordo controle (CGU) a seguinte

com o solicitado. sugestdo para adaptacdo
do sistema:

Contudo, por se tratar de um registro
andénimo, o individuo ndo tem acesso d O manifestante registra a
resposta do registro, ficando, assim, sem dendncia anénima e
retorno sobre sua manifestagdo. recebe um ndmero de

protocolo gerado para
aquele registro. Com o
ndmero de protocolo, o
individuo acessa a
resposta da manifestacgdo.
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> Divulgagéio interna dos
servigos da Ouvidoria

Nem todos os servidores e estudantes
tém o costume de explorar os sites
institucionais, desconhecendo oS
canais de acesso ds Ouvidorias.

Sugestdo

e Divulgacdo periddica sobre a
existéncia e funcionamento da
Ouvidoria através de e-malil
institucional.

- Frequéncia sugerida para acggo:
3 vezes do ano

e Notificagdo aos servidores do
campus sobre o recebimento de
Elogios via Plataforma Fala.BR.

- Frequéncia sugerida para a¢go:
Sempre que houver registro

> Criagdo de um guia pratico ou
catalogo de informacgdes

Estudantes muitas vezes tém davidas
sobre os setores que devem procurar
para tratar de determinados assuntos
e resolver certas demandas estudantis.

Sugestdo

e Criagdo de um guia prdatico ou
catdlogo voltado para oS
estudantes informando onde tratar
determinadas questdes.

- Frequéncia sugerida para ac¢do:
Divulgacdo no inicio de cada ano
letivo

¥ Divulgagéo dos relatérios de
gestdo

O Relatério de Gestdo, divulgado
anualmente pelo IFMG, apresenta as
informagcdes de forma consolidada,
para todos os campi, sem dados
especificos de cada unidade. A forma
como os dados sdo apresentados
dificulta a compreensdo dos cidaddos.

Sugestdo

Publicizar ~ relatérios de  gestdo
especificos para cada campus do
IFMG.
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¥ Apresentagdo da Ouvidoria
na semana de recepgéio aos
calouros

Alguns campi do IFMG fazem a
divulgagdo do canal da Ouvidoria na
semana de recepgcdo de novos
estudantes. Contudo, apesar de ter
sido feita uma orienta¢gdo a todos os
gestores do Instituto para realizagdo
desta agdo, identificou-se que muitas
unidades ndo a executam.

Sugestdo

Institucionalizar esta pratica junto a
Direcdo e aos Ouvidores Locais de
cada unidade administrativa. Como
parte  integrante  da sugestdo,
apresenta-se no Apéndice A um
modelo de apresentagcdo a ser

utilizado pela instituicdo.

“A gente tem um exemplo muito bacana,
que é essa semana da acolhida do calouro
e também tem reunido dos pais, ali a
ouvidoria ja tem que comecgar a entrar”.

¥ Estratégias de divulgagéo por
meio das redes sociais dos
campi

Os meios de acesso a informacdo e de
interago  com os usudrios se
diferenciom a depender da formagdo,
faixa etdriac e do interesse dos
individuos. Para  alcancar  mais
usudrios e facilitar o acesso aos canais
de comunicacdo, sugere-se
campanhas de divulgacdo através
das redes sociais dos campi.

Sugestdo

e Criacdo do icone de acesso direto
a Plataforma Fala.BR no link da Bio
do Instagram

e Postagem de stories informativos

e Fixacdo dos stories informativos no
Menu “Destaque” da pdgina no
Instagram

- Frequéncia sugerida postagem dos
stories informativos:
3 vezes ao ano

Como parte integrante da sugestdo,
apresenta-se no Apéndice B um
modelo de post a ser utilizado pela
instituicdo.
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CONCLUSOES

A comunicagdo & um processo que
ocorre ao longo do tempo, tendo,
portanto, inicio > desenvolvimento >
fim, encerrando-se um ciclo (lasbeck,
2010).

Considerando a crescente e continua
abertura de unidades do IFMG, bem
como o aumento de servidores e a
rotatividode de estudantes que
ingressam na instituicdo, como
possiveis contribuigbes do estudo,
espera-se que as sugestdes do Plano
de Acdo apresentados contribuam
com a melhoria do processo de
comunicag¢do publica entre o IFMG e
a sociedade.

¥ MoTivagAo Do EsTUDO

E importante ressaltar que uma das
motivacdes da pesquisadora nesta
investigacdo teve origem  nos
estudos de Morais (2021), que
analisou o perfil dos usudrios
solicitantes de acesso a informagdo
através da Plataforma Fala.BR ao
Instituto Federal da Paraiba.
Outrossim, destaca-se a relevancia
da replicagcéo da pesquisa em outros
Institutos Federais no sentido de
fortalecer a Rede Federal de
Educacdo Profissional, Cientifica e
Tecnoldgica por meio da
comparacdo dos estudos correlatos.

“Mais poder para a sociedade,
menos para os governos;, mais
comunicag¢do e informacgdo,
menos divulgag¢do, mais
didlogo e participagdo, menos
dirigismo; sdo algumas das
premissas que orientam a
discussdo sobre comunicag¢do
publica”.

Jorge Duarte

Por n&o ter encontrado
nenhuma outra discussdo
neste sentido no dmbito dos
Institutos Federais, espera-
se que os resultados da
pesquisa possam subsidiar
discussbes e decisbes
gerenciais que valorizem a
comunicacdo publica como
parte essencial das
atividades, trazendo
melhorias nos processos de
comunicacgéo do Instituto.
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Apéndice A
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Modelo de apresentacdo a ser utilizado pela instituico no inicio do ano letivo
(recepgdo de calouros). O arquivo editavel foi enviado por e-mail & instituicdo.
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CONHECGENDO A

K 5]

l]uais v Solicitagoes: pedido
manifestaqiies para adocao de
providéncias por parte do
pﬂllﬂﬂ'l_SEl‘ drgao publico
encaminhadas
para Ouvidoria? =
Reclamacoes:
demonstracdo de
'_. n insatisfacdo/queixa com
um servigo prestado ou
\ 2 7 conduta de um servidor

e
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Elogios: demonstracdo de reconhecimento ou
satisfacdo sobre um servico recebido ou relativo
a pessoas que participaram do atendimento

Dentincias: comunicagao de
ato ilicito ou irregularidade
praticada pela Instituicdo ou
Servidor que venha ferir a
ética ou a legislacdo

o

0 que é?

A Ouvidoria é uma unidade de assessoramento, com
natureza mediadora, cuja finalidade € aprimorar os
canais de comunicacgao e os relacionamentos
interinstitucionais com a comunidade visando ao

aperfeicoamento dos servicos prestados no 4mbito
institucional. e

Sugestoes: apresentacao de ideias ou proposta
de melhoria de politicas ou de servico prestado

©
©

Simplifique: ideias para
desburocratizar o servigo
plblico

. Atendimento presencial (se houver)

Como entrar
em contato?

@ Atendimento telefénico (se houver)

. Email: ouvidoria.campus@ifmg.edu.br

@ site institucional > Aba Ouvidoria
Como registrar uma
manifestagao?

Fala.BR

Plataforma integrada de Quvidona e Acesso & Informacao

OBRIGADO!
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Apéndice B

Modelo de post a ser publicado nos stories das redes sociais dos campi. No Gltimo
post, inserir link para acesso & Plataforma Fala.BR. O arquivo em formato imagem e
video foi enviado por e-mail a instituico.

eEm
L 1]}
En
L]
INSTITUTO INSTITUTO INSTITUTO
FEDERAL FEDERAL FEDERAL
Vinas Gerais Minas Gerais Minas Gerais

JA OUVIU FALAR SOBRE A Quais manifestagoes podem ser Quais manifestagoes podem ser
Q encaminhadas para Ouvidoria? encaminhadas para Quvidoria?
ouweid ot i
o gl @ Solicitacdes: pedido
UV! oria e uma para adogao de apresentacao de ideias
unidade de F?FO\jidéflC"BS por parte do ou proposta de melhoria
assessoramento com a orgao publico de politicas ou de
finalidade de aprimorar os servico prestado
canais de comunicagdo @ Reclamacdes:
com a comunidade .dem?nStr?gao d? ideias para
i insatisfagdo/queixa com ) = : .
académica um servico prestado ou desburocratizar o servico
[:] conduta de um servidor publico

@
A

SNA

r

~-

INSTITUTO INSTITUTO
FEDERAL EEDEIU\L

inas Gerals

Quais manifestagoes podem ser

encaminhadas para Ouvidoria? Para entrar em contato,

clique e acesse a
e Elogios: demonstragio de Plataforma Fala.BR

reconhecimento ou
satisfacdo sobre um servico
recebido ou relativo a = Fala.BR

peSSOaS que pal“ticipal‘am dD Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagio ‘
atendimento

Dentincias: comunicacao de
ato ilicito ou irregularidade
praticada pela Instituicao ou

Servidor que venha ferir a
ética ou a legislagéo
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Protocolo de recebimento do
produto técnico-tecnoloégico

Ao
Instituto Federal de Minas Gerais

Pelo presente, encaminhamos este produto técnico-tecnoldgico, derivado da
dissertacdo de mestrado “A Comunicagdo Publica no dmbito do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais: reflexdes sobre o uso e acesso da
informacgdo a partir da Plataforma Fala.BR”, de autoria de Ana Karina Guimardes de
Oliveira Reis.

Os documentos citados foram desenvolvidos no dmbito do Mestrado Profissional
em Administracdo PUblica em Rede Nacional (Profiap), instituicdo associada
Universidade Federal de Vigosa.

A solugdo técnico-tecnolbgica é apresentada sob a forma de um “Relatério técnico
conclusivo” e seu propdsito & “propor acdes que contribuam com a melhoria do
processo de comunicagd@o publica entre o IFMG e a sociedade”.

Solicitamos, por gentileza, que agdes voltadas a implementagdo desta proposi¢cdo

sejam informadas & Coordenacdo Local do Profiap, por meio do endereco
“profiap@ufv.br”.

Vigosa, Minas Gerais

Registro de recebimento

Documento assinado digitalmente

Data: 07/11/2024 13:30:36-0300

g ub MARINA LINDAURA MARANHA CONTARINE
Verifique em https://validar.iti.gov.br
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