Relacionamento
com a Sociedade

Canais de Acesso do Cidadao Carta de Servicos ao Cidadao
Os Canais de Acesso do Cidadao disponibilizados pelo IFF, para fins de solicitagoes, A Carta de Servicos ao Cidadao é um documento elaborado pela
reclamagoes, denlncias, sugestoes e elogios sdo: administragao publica que visa informar aos cidadaos quais os

servicos prestados pela instituicao, como acessar e obter esses
servigos e quais sao 0s compromissos de atendimento estabele-
cidos. A Carta de Servicos ao Cidadao do IFFluminense tem por
@ Portal do IFFluminense www.iff.edu.br finalidade:

= aproximar a instituicdo com a comunidade interna e externa;

@ E-mail http://portali.iff.edu.br/conheca-o-iffluminense/ contatos

= divulgar os servi¢os prestados com 0S seus compromissos
— de atendimento para que sejam amplamente conhecidos pela
7"% Acesso a Informagio http://portali.iff.edu.br/acesso-a-informacao/sobre-a-lei-de-acesso-a-informacao sociedade;

= fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na
@ Comissio de Etica http:// portali.iff.edu.br/acesso-a-informacao/comissao-de-etica-profissional/apresentacao administracio pulblica quando esta percebe uma melhora

Redes sociais Oficiais do IFF: = garantir o direito do cidadao para receber servicos em

conformidade com as suas necessidades.
https:/ /twitter.com/iffluminense 0 documento passa por constante revisdo e esta disponivel no
Portal do IFF, na aba Acesso a Informagao, no seguinte endereco:
http://portall.iff.edu.br/acesso-a-informacao/carta-de-servicos-

https:/ /www.youtube.com/user/ifftubeoficial G,

Figura 2.4 - Canais de acesso do cidadao
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Canais de Comunicagao Oficiais

Desde 2014, o IFFluminense vem construindo e implementando a sua
Politica de Comunicacao, estabelecendo diretrizes e buscando um
alinhamento estratégico da comunicacao em todas as unidades que
compoem o Instituto. Os principios fundamentais da politica sao:

| - transparéncia;

Il - interesse publico;

Il - impessoalidade;

IV - economicidade;

V - precisao;

VI - acessibilidade;

VIl - visao estratégica;

VIII - ética;

IX — integracao;

X - responsabilidade social.

A Politica de Comunicagao integra defini¢oes e orientagoes para o
desenvolvimento de acoes, estratégias e produtos de Comunica-
¢ao tendo como objetivo principal o de estabelecer uma relacao
de interacao e dialogica com seus diversos plblicos. Em conso-
nancia com estas premissas, baseiam-se importantes processos,
tais como a Gestao da Comunicagao, Gestao do Relacionamento
com a Imprensa e Gestao dos Canais de Comunicagao Oficiais,
que serao detalhados a seguir.

Gestao da Comunicacao

Responsavel por definir as politicas, orientacoes e normas a serem ado-
tadas, em dialogo com o Forum dos Comunicadores do IFFluminense.

Gestao do Relacionamento com a Imprensa

Interlocugao permanente com veiculos de comunicagao e profis-
sionais de imprensa, com o objetivo de divulgar posicionamen-
tos, politicas publicas, agoes e investimentos da instituicao, por
meio da divulgagao de informacoes, consolidando e reforcando a
imagem e reputacgao no territorio; Atendimento de assessoria de
imprensa, com divulgacao de informagdes com transparéncia e
rapidez para veiculos e profissionais de comunicacao; Cobertura
fotografica e audiovisual dos compromissos institucionais.
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Gestao dos Canais de Comunicacao Oficiais

Visa a Comunicacao das agoes da gestao do IFF para a sociedade,
por meio de canais de comunicagao geridos pela Dircom, tais como:

= Portal do IFF (www.iff.edu.br): em que sdo disponibilizadas
informacoes sobre as agoes de gestao, ensino, pesquisa e
extensao da instituicao. No grafico abaixo podemos observar
que o nimero de usuarios, acessos e visualizagoes foram
inferiores em relagao ao ano de 2018. Isto se deve ao papel
estratégico assumido pelas Redes Sociais no altimo ano.

Portal do IFFluminense

1.731.327

4.924.463

Acessos Visualizagoes

2018:
796.471 2.026.771 | 5.775.331
Usuarios Acessos Visualizagoes

Areas mais acessadas

Nossos Campi (35%)

M Reitoria (30%)

W Cursos (4%)
Pesquisa e inovacao/ (3%)
TIC (2%)
Processo Seletivo 2019 (2%)
Noticias (2%)
Cursos (1%)

M Qutros (21%)

Figura 2.5 - Nimero de usuarios e areas mais acessadas no
portal do IFF

= Portal de Selecoes (www.selecoes.iff.edu.br):em que sdo divulgados
todos os editais e fluxos relativos as sele¢oes do Instituto.

= Redes Sociais: em que sao publicados conteiddos de:
informacao, para divulgar informagoes de interesse publico;
sensibilizacao, para promover engajamento dos usuarios;
interacao, para estreitar o relacionamento com a sociedade;
orientagao, para conteidos de utilidade piblica; e educacao,
para promover contedidos sobre temas atuais.

E importante ressaltar o protagonismo das redes sociais no ano
de 2018 como um canal de dialogo com a sociedade, estudantes e
até servidores da instituigao.

= Facebook (https://www.facebook.com/iffluminense)

= Twitter (https://twitter.com/iffluminense)

= Instagram (https://www.instagram.com/iffluminense/)

= |FFtube (https://www.youtube.com/user/ifftubeoficial)

Facebook
31.384 96% 4,7
Seguidores RTeasXSo(sj, 2 (fvsﬁ[igl;o

2018:
25.613 94% 4,7
seguidores | gedgosta | o piser
45.303 167.432
Reacoes Cliques
1.915 8.444
Compartilha- Comentarios
mentos
8
g
Alcance Médio das Publicacoes E
. 8.350 44.246 2
(2018) Alcance 3
6.838 fmey )
(2017) 5.256 E
(2019) &

Figura 2.6 - Nimero de seguidores e média de alcance do
Facebook do IFF




Quantidade de Seguidores

7121

3.969
3.824 2,878 3925
‘ 019 2018 2019
Facebook Instagram Twitter Youtube

Figura 2.7 - Numero de seguidores por rede social

Perfil dos Seguidores (Sexo)

Facebook [ 71%
Instagram | 65%
Youtube [40%

Portal | 64%

0 20 40 60

80

Mulheres @ Homens

Figura 2.8 - Perfil de seguidores por rede social
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Figura 2.9 - Namero de seguidores, de compartilhamentos por
publicacao e de alcance do Instagram do IFF

Acesso a informacao e Resultados de Servigos da
Ouvidoria

A ouvidoria @ um importante canal de relacionamento com a so-
ciedade e uma ferramenta de avaliacao para a gestao, que ajuda
a mapear as demandas dos diferentes publicos em relagao ao
Instituto.

No ano de 2019, foram registrados 135 pedidos de informagao no
sistema e-SIC:

Pedidos de Informacao
Comunidade

externa GGG
Estudantes -
Servidores -

0 20 40 60 80 100

Servidores
20

Comunidade Externa
82

Estudantes
33

Série 1

Figura 2.10 - Perfil dos solicitantes de acesso a informagao

Desse total de 135 pedidos, 101 tiveram acesso concedido, onde
foram fornecidos dados, copias de processos, indicacao de
links de transparéncia ativa e respondidas questoes, os que
nao tiveram acesso concedidos, foram devidamente justifica-
dos. Desta forma, € importante destacar que 100% dos pedidos
foram respondidos.

Dados do sistema e-SIC:

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Respondida I 4

B

Informagao Inexistente [ 5

Orgio ndo tem comgeténcia para
responder sobre o assunto

Encaminhado para o e-OUV |2
Acesso Parcialmente Atendido

Acesso Negado ] &

Acesso Concedido
0 20 40 60 80 100

Tipo de Resposta x pedidos
Figura 2.1 - Detalhamento dos pedidos de acesso a informagao

Por meio do e-mail institucional da Ouvidoria, foram registrados
aproximadamente mais 100 pedidos de acesso a informagao, so-
mando um total de 235 pedidos, enquanto em 2018 foram 171.

Além do Sistema Eletronico do Servico de Informagoes ao Cida-
dao (e-SIC), a Ouvidoria conta atualmente com os seguintes ca-
nais de comunicagao: protocolo e e-mail eletronico, Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) permitindo que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de aces-
so a informacao, deniincia, reclamacao, sugestao, elogio, além de
pedido de simplificacao de um servico prestado pelo IFFluminen-
se, conforme Decreto n® 9.094/2017. Na tabela a seguir, apresen-
tamos o relatorio de atendimento da Ouvidoria do IFFluminense:
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