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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria € um canal de comunicagao entre a administracdo do Instituto
Federal Catarinense (IFC) e a comunidade interna e externa, que tem por finalidade
dar os devidos encaminhamentos referentes aos servigos prestados pela instituicao,
oferecendo um atendimento de exceléncia ao cidadao, garantindo a sua participagao

social e a transparéncia dos servicos e informacdes prestados pelo IFC.

Considerando que, nos dois ultimos anos, houve alteracées de Pro-reitores,
dos membros do Conselho Superior — CONSUPER e do Colégio de Dirigentes —
CODIR, entende-se que neste documento ha necessidade de uma explanagaéo mais
detalhada sobre as competéncias e fungdes da Ouvidoria, para que possa ser
compreendida e mensurada a dimensao do trabalho no setor, conforme a legislagao

vigente.

Este relatério faz parte do cumprimento do rol de atribuicées da Ouvidoria do
IFC, referente as atividades do ano de 2020, conforme Lei n°® 13.460, de 26 de junho
de 2017, Art. 14 (BRASIL, 2017a), in verbis:

Art. 14. Com vistas a realizagao de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

[.]

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos (BRASIL, 2017a, Art.
14, Incisos | e Il).

De acordo com o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, sao

competéncias da Ouvidoria:

| — executar as atividades de Ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n°® 13.460,
de 26 de junho de 2017, devendo:

a) promover a participagao do usuario na Administragdo Publica Federal, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

b) acompanhar a prestagao de servigos, visando garantir a sua efetividade;
c) propor aperfeicoamento na prestacédo dos servicos;

d) auxiliar na prevencéo e corregao dos atos e procedimentos incompativeis
como os principios estabelecidos em nesta Lei;
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e) propor adogdo de medida para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante o 6rgao ou entidade a que se vincula; e

g) promover a adog¢do de mediagéo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros drgdos competentes.

Il — propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua
area de atuacgao;

lIl — informar ao 6rgéo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal a respeito do acompanhamento e da avaliagcdo dos programas e
dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV — organizar e divulgar informacbes sobre atividades de Ouvidoria e
procedimentos operacionais;

V — processar as informagdes obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de
avaliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento
dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n°® 13.460, de 26 de junho
de 2017 e

VI — produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de
Ouvidoria, para subsidiar recomendacbes e propostas de medidas para
aprimorar a prestagéo de servigos publicos e para corrigir falhas.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos
dos o6rgéos e das entidades da administragdo publica federal serdo
submetidos a supervisdo técnica das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal quanto ao cumprimento do disposto
nos artigos 13 e 14 Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (BRASIL, 2018a,
Art. 10, Incisos I-VI, paragrafo unico).

Sao fungbes da Ouvidoria, conforme o Manual de Ouvidoria Publica da
Controladoria Geral da Unido — CGU (CGU, 2018):

| — “Ouvir e
12);

compreender as diferentes formas de manifestacao” (lbid., p.

Il — “Reconhecer os usuarios, sem qualquer distingdo como sujeitos de

direitos” (Ibid., p. 13);
[l — “Quali

ficar as expectativas dos usuarios de forma adequada,

caracterizando situacdes e identificando os seus contextos, para que o Estado possa

utiliza-las como oportunidades de melhoria na gestao” (lbid., p. 13);

IV — “Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usuarios”

(Ibid., p. 13);



V — “Demonstrar os resultados produzidos em razéo da participagao social,

produzindo informagdes capazes de subsidiar a gestédo publica” (lbid., p. 14);

VI — “Acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, com o objetivo de

garantir sua efetividade” (Ibid., p. 14);

VII - “Promover a mediagao e a conciliagéo” (Ibid., p. 14).

A Resolugdo n° 1.544, de 16 de agosto de 2018 (DOU, 2018), Orgao:
Entidades de Fiscalizagado do Exercicio das Profissdes Liberais/Conselho Federal de
Contabilidade, que regula a participagéo, protegao e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos, previstas na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, no ambito
do Sistema CFC/CRCs.:

Art. 2° Para os efeitos desta Resolugdo, consideram-se:

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestacéo direta ou

indireta de bens ou servigos a populagéo;

Il - Ouvidoria: unidade administrativa de participacdo e controle social,
responsavel por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a
gestdo publica e melhorar os servigos oferecidos, garantindo os
procedimentos de simplificagdo desses servigos;

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungao publica, ainda
que transitoriamente ou sem remuneragao;

V - manifestagbes: reclamagdes, denlncias, elogios, sugestbes e
solicitagdes;

VI - reclamagao: demonstragado de insatisfagao relativa a prestagdo de
servigo publico;

VII - dendncia: comunicagédo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja

solucdo dependa da atuacado dos 6rgaos apuratérios competentes;

VIII - elogio: demonstragédo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

IX - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de

aprimoramento de politicas e servigos prestados;



X - solicitagdo: pedido para adogéo de providéncias;

Xl - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a

individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;

XII - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade

do manifestante por meio de documento de identificagao valido;

Xl - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual
Conselho de Contabilidade manifesta-se acerca da procedéncia ou
improcedéncia do pedido, apresentando solugdo ou comunicando a

impossibilidade de seu atendimento; e

XIV - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que
considera o contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a

comunicagao € o mutuo entendimento.

Paragrafo unico. O acesso do usuario a informagles sera regido pelos
termos da Lei n.o 12.527, de 18 de novembro de 2011, e da Resolugao CFC
n.° 1.439/2013, de 19 de abril de 2013 (DOU, 2018, Art. 2°, Incisos I-XIV,

paragrafo unico).

Diante deste contexto, cabe também destacar que no IFC o primeiro ouvidor
nomeado no IFC foi em 2011, posteriormente foram nomeados seis servidores que

ocuparam esta fungao, sendo que a atual ouvidora esta atuando desde 2019.

Como pode-se observar a legislagdo aplicada as Ouvidorias é recente.
Antes de 2018, no IFC, a Ouvidoria sé agia quando provocada, sendo assim uma
ouvidoria passiva. A partir de 2018 algumas ac¢des foram trabalhadas de forma ativa,
porém, somente em 2019 é que, de fato, pode-se considerar que o setor trabalha

conforme a legislagao vigente.

Em 2020, a Controladoria Geral da Unidao emitiu varias legislagdes
importantes’, porém cabe destacar a Portaria n° 3.109, de 31 de dezembro de 2020
(DOU, 2020) que altera a Portaria n°® 1.181, de 10 de junho de 2020, que dispde
sobre critérios e procedimentos para a nomeagado, designagao, exoneracgao,
dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou fungéo comissionada de titular da
unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Federal — SisOuv.

' Conforme pode ser visualizado no link: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao
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A Portaria n° 3.109, de 31 de dezembro de 2020 (DOU, 2020) se tornou um
marco para as Ouvidorias Federais, pois traz de forma detalhada como se da
indicagdo do Ouvidor, 0 encaminhamento a CGU para analise e aprovagao do nome,
quais os requisitos minimos para ser um Ouvidor, o tempo maximo de permanéncia

na fungéo, deveres do ouvidor, entre outros esclarecimentos.

O trabalho da Ouvidoria do IFC visa o atendimento ao cidadado de forma
célere, eficiente e eficaz de modo a levar a maxima transparéncia, com informacdes
confiaveis e linguagem de facil entendimento, com tempo minimo de resposta, além
de coletar informacgdes estratégicas para a tomada de decisdes, funcionando como

elemento catalisador no processo de mudancga e de ajuste da Instituigao.

Outro fator de extrema importancia é demonstrar a CGU que o IFC busca
constantemente melhorar sua atuagcdo no que se refere ao atendimento ao cidadao,

transparéncia publica e melhoria na prestagao dos servicos.

A Ouvidoria do IFC, sendo o canal de comunicacao entre a administracao do

Instituto e a comunidade interna e externa, atua nas seguintes frentes de trabalho:
1. analise das demandas;
2. reclassificagao das demandas;

3. reescrita das demandas para confec¢ao e envio de memorando ao(s)

setor(es) respondente(s);
4. langamento das demandas nas planilhas de controle;

5. orientacdo aos servidores quanto as respostas a serem enviadas a

Ouvidoria;
6. mediacao e resolucio de conflitos;
7. analise das respostas encaminhadas pelos setores a Ouvidoria;
8. reescrita das respostas para o cidadao, quando necessario;

9. encaminhamento e agradecimento ao cidadao pela participagao social

onde desempenha a cidadania;

10. identificagao dos pontos fortes e pontos a melhorar;



11. identificacdo de temas recorrentes que necessitam de tratamento, seja
na melhoria do fluxo e/ou alteragao de ag¢des e normativas, com intuito de melhoria

dos servigo, evitando inclusive possiveis judicializacdes;
12. elaboragao e envio de recomendacgdes no ambito do IFC;
13. fiscalizacio dos servigcos prestados pelo IFC;
14. deteccao sobre a visdo da comunidade em relagao ao Instituto;
15. orientagao para os gestores;

16. estratégia de implantacdo de agdes necessarias as tomadas de

decisdes da alta gestao;

17. organizagao e divulgagdo de campanhas sobre a ouvidoria;

18. capacitacao para os servidores sobre Ouvidoria;

19. campanhas de conscientizagao sobre Ouvidoria;

20. trabalhos voluntarios propostos pela CGU (andlises de temas e no
grupo sobre Legislacdo);

21. trabalho diferenciado com os parceiros da Ouvidoria; e

22. demais frentes que a legislagao prevé.

As informagbes apresentadas neste relatdrio possibilitam a visualizagéo das
demandas de atendimento da Ouvidoria e objetivam oferecer ampla publicidade das
principais questdes levantadas, bem como possiveis sugestdbes de melhorias.
Demonstram-se os diversos aspectos das fungdes desempenhadas pela Ouvidoria,
por meio da analise estatistica de todas as manifestacdes recebidas.

A manifestacdo € uma forma do cidaddo expressar para a Ouvidoria seu
contentamento, sugestdes, anseios, angustias, duvidas, opinides, reclamacodes e
denuncias, auxiliando o Poder Publico a aprimorar a gestao de politicas e servigos,

e/ou a combater a pratica de atos ilicitos.

As manifesta¢cdes podem ser em forma de:

i. reclamagao: demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de
servigo publico;



ii. denuncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugao dependa da atuagéo dos 6rgaos apuratérios competentes;

iii. elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

iv. sugestao: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragao Publica
federal;

v. solicitagdo de providéncias: pedido para adogado de providéncias por
parte da Administracdo (BRASIL, [s.d.], [s.p.]).

Conforme o Decreto n° 9.094/2017 (BRASIL, 2017b), da Presidéncia da
Republica, Secretaria-Geral, Subchefia para Assuntos Juridicos, o IFC também
passou a atender as demandas do SIMPLIFIQUE! que se refere ao pedido de

simplificacdo no atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos.

Conforme prevé a legislagdo vigente, a Ouvidoria ndo faz apuragdo de
denuncias, mas encaminha a demanda a Auditoria, a Corregedoria ou a Comissao
de Etica.

E uma unidade institucional de representacdo autébnoma, imparcial e de
carater mediador e estratégico, que acolhe manifestagdes e atua na busca de

solugoes.

No decorrer do relatorio serdo descritos o funcionamento da Ouvidoria, a
importancia da protecédo da identidade do cidadéo, os dados das demandas do ano
de 2020, conforme o Painel Resolveu da CGU, as acbes efetuadas para o
cumprimento da legislagao vigente, as recomendacgoes, os resultados alcangados,

as sugestdes e recomendacdes e as consideracgdes finais.
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2. FUNCIONAMENTO

2.1 Acesso e Estrutura Fisica

A Ouvidoria esta instalada no Prédio da Reitoria, no terceiro andar, anexa a
Procuradoria Federal, com acessibilidade as suas dependéncias e com horario de

funcionamento das 7h30min as 11h30min e das 12h30min as 16h30min.

Os atendimentos s&o efetuados da seguinte forma:

a) Via internet, por intermédio das seguintes opcoes:
1) Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR
(Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal), pelo endereco:
https://falabr.cqu.gov.br/. Por meio deste, o usuario preenche os dados
de cadastro e registra seu pedido de informacao;
2) Site da ouvidoria, pelo enderecgo: https://ouvidoria.ifc.edu.br/.

OBS: No setor de Ouvidoria é disponibilizado um computador, com
acesso a Internet, para o cidadao efetuar o seu registro e/ou

manifestacao.

b) Via telefone da Ouvidoria, pelos numeros: (47) 3331-7804 / (47) 3331-
7800. Por este meio, o cidadao pode esclarecer duvidas quanto as manifestacoes e
receber a orientagcdo para registra-las no sistema Fala.BR, ou pode agendar um
momento com a ouvidora para falar pessoalmente sobre o caso, neste momento via

web.

c) Via e-mail da Ouvidoria: ouvidoria@ifc.edu.br. Por este meio, o cidadao

pode esclarecer duvidas, receber orientagcdes ou, ainda, agendar um momento para

conversar pessoalmente com a ouvidora, neste momento via web.

A partir do retorno presencial das atividades do IFC, serdao disponibilizados,
em locais acessiveis na Reitoria e nos campi, formularios para preenchimento e uma
urna para depésito das manifestagdes, as quais serdo coletadas e enviadas a

Ouvidoria para registro e encaminhamentos.
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A fim de garantir que as respostas sejam auténticas e atualizadas, a
Ouvidora comunica-se com os departamentos/setores da Instituicdo que detém as

informacdes e a competéncia para fornecer os dados ao cidadao.

A legislagao estabelece o prazo maximo de resposta de 30 (trinta) dias
corridos, prorrogaveis uma vez. O prazo interno no IFC é de 7 (sete) dias corridos,
pois desta forma é possivel, se necessario, 0 envio a outro setor ou solicitagdo de

complemento de resposta.

2.2 Equipe

A Ouvidoria conta apenas com uma servidora e uma substituta, para atender
a comunidade, a Reitoria e os 15 campi do IFC. Além da funcdo de ouvidora,
conforme visto acima, a mesma servidora desempenha a funcido de Gestora do
Servigo de Informacdo ao cidaddo e de Autoridade de Monitoramento da Lei de

Acesso a informacgao.

Para que se tenha melhor compreensdo do que é atribuido as demais
fungcdes, cabe o0 esclarecimento das responsabilidades conforme suas

particularidades.

a) Responsabilidades do Gestor do Servigo de Informagao ao Cidadao
- SIC:

e recebimento dos pedidos de informacgao;

e tratamento do pedido de informagédo encaminhado pelo cidadao;
e elaboracdo de documento de solicitagdo aos setores;

e controle de prazos, solicitacdo de manifestacbes em atraso;

e analise da resposta, se atende as expectativas do cidadao, se esta clara,
objetiva e se ndo contém nenhuma informagédo pessoal e/ou pessoal

sensivel;

e assessoramento para o gestor ou respondente quanto ao conteudo da

resposta;
e encaminhamento da resposta ao cidadéo;

e alimentagao do sistema Fala.BR e demais planilhas de controle paralelas;
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mediacdo e/ou conciliacdo, quando necessario, entre o cidadao e o IFC,
gerando relatérios com diversos dados que norteardo as tomadas de

decisao da gestao, objetivando o melhor atendimento a comunidade.

b) Responsabilidades da Autoridade de Monitoramento da Lei de

Acesso a Informacgao (instituida pelo art. 40 da Lei de Acesso a Informagao — LAI):

assegurar o cumprimento eficiente e adequado das normas de acesso a
informacéo;

avaliar e monitorar a implementacao da LAl e apresentar o relatério anual
sobre o0 seu cumprimento, encaminhando-o a CGU, dentro do prazo
estipulado por este 6rgéo;

atender as adequacdes solicitadas, apos analise do relatorio pela CGU;
recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao

aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios para o

cumprimento da LAl;

orientar as unidades no que se refere ao cumprimento do disposto na LAI
e seus regulamentos;

manifestar-se sobre a reclamacao apresentada em caso de omissao de
resposta ao solicitante;

assegurar e monitorar o cumprimento do Plano de Dados Abertos — PDA
e a Transparéncia Ativa, o que demanda fazer um levantamento de toda a

base de dados da instituigao.

A partir da disponibilizagdo dos conjuntos de dados, a Autoridade de

Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo devera garantir a sua atualizagao

constante, cobrando os setores quanto ao envio das informagdes dentro do prazo.

Conforme a matriz de risco elaborada em 2018, referente a Ouvidoria do

IFC, foram identificados os riscos mais criticos que podem afetar diretamente a

Ouvidoria quanto:

setores; e

a) a possivel perda de prazo pelo motivo do ndo envio da resposta dos
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b) a falta de servidor para desempenhar os trabalhos especificos do SIC,

devido ao conflito de interesses.

O fato de apenas uma servidora desempenhar trés fungdes caracteriza
acumulo de funcdo e conflito de interesses, pois a0 mesmo tempo em que a
servidora atua na implantacdo e operacionalizacdo do SIC, ela mesma fiscaliza o

seu trabalho na condi¢ao de autoridade de monitoramento.

Diante disso, pode-se afirmar que esta situagdo gera um alto risco de falhas,
erros de interpretagao, além do fato de que esses erros podem n&o ser apontados e
corrigidos e com isso nédo serem oportunizadas novas praticas de melhoria no
servigo, justamente por falta de outro olhar e/ou outra percepgado acerca dos

trabalhos desenvolvidos.

Conforme orientagao recebida da CGU em reuniao do curso de Capacitagao
de Gestores, efetuado em 08/12/2020 e, também, conforme o art. 40 da LAl
(BRASIL, 2011), esta claro que a Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacdo deve estar ligada diretamente a autoridade maxima da gestdo e que

“‘monitora” a implantagao da LA, ou seja, as a¢des que envolvem o SIC.

Criada pelo art. 40 da Lei n° 12.527/2011 (BRASIL, 2011), a Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo € responsavel por verificar o

cumprimento da LAI no IFC. Neste sentido, suas atribuicdes sdo as seguintes:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacgéo,
de forma eficiente e adequada aos objetivos desta Lei;

Il - monitorar a implementagao do disposto nesta Lei e apresentar relatérios
periddicos sobre o seu cumprimento;

Il - recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto
cumprimento do disposto nesta Lei; e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do
disposto nesta Lei e seus regulamentos (BRASIL, 2011, art. 40, incisos I-IV).

Com a ciéncia destas responsabilidades, o fato de ser a unica servidora para
desenvolver as trés fungdes e a iminente situagdo do acumulo de fungao, a ouvidora

buscou mitigar o problema.

Neste sentido foi apresentada a autoridade maxima do IFC uma proposta de

parceria que envolve servidores dos campi e das Pro-Reitorias. Neste parceria, o
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trabalho é desenvolvido de forma colaborativa e os servidores auxiliam em algumas
atividades, a saber: assessoramento aos gestores na elaboragdo de respostas,
principalmente quando um pedido é negado parcial ou totalmente atendendo aos
dispositivos da LAI; auxilio nas situacbes que envolvem a preservagido e o
tarjamento de dados pessoais ou sensiveis; atualizagao das informagdes na Aba de
respostas, as quais fazem parte dos artigos 8 e 9 da LAI (BRASIL, 2011); dentre

outras agdes de Ouvidoria.

Por mais que ja tenha sido esclarecida essa questdo, se faz necessario
ressaltar que as fungcbes de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacao e de Gestor do SIC (responsavel pela implantagdo e operacionalidade
do SIC) devem ser efetuadas por dois servidores, o que corrobora com o que ja

havia sido apontado no relatério do ano de 2019.

Fig. 01 - Fungoes que podem gerar conflito de interesses

Sem conflito

- - o

CONELITO

Gestora

Fonte: Dados retirados, conforme as Legislagbes vigentes: Brasil (2011; 2017).

3. PROTEGAO DA IDENTIDADE DOS DENUNCIANTES
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Apesar de fazer parte da legislagdo vigente, entende-se que se faz
necessario falar sobre o assunto, devido a mudangas dentro da plataforma Fala.BR
e a vigéncia da Lei Geral de Protecao de Dados, Lei n® 13.709, de 14 de agosto de
2018 (BRASIL, 2018b).

Desde 31 de agosto de 2020 o Sistema Eletrénico do Servico de
Informagdes ao Cidaddo — e-SIC e o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal — e-OUV se integraram e passaram a formar a plataforma Fala.BR, o que
proporciona ao cidaddo maior comodidade, pois possibilita fazer pedido de
informacdo e manifestagdes de ouvidoria em um uUnico lugar, facilitando a
participagdo social. Apesar da mudanga no sistema, salienta-se que ndo houve

nenhuma mudancga nas regras e nos prazos.

Ressalta-se que a Ouvidoria busca trabalhar de forma segura no que se
refere a protecdo de identidade do cidadao, reescrevendo a demanda, quando
necessario, e/ou tarjando os dados a fim de ndo expor o cidadao, pois muitas vezes,
embora nao coloque o seu nome, ainda € possivel a identificagao, devido a narrativa
trazida pelo proprio cidadéo.

Conforme a legislagao, os dados de identificagdo do cidadao s6 podem ser
revelados e encaminhados com a expressa autorizagdo do cidadao no caso de
necessidade de envio para outra Ouvidoria. Também ha previsao legal quando ha
pedido judicial e/ou quando € imprescindivel para apuragdo da demanda pelos

orgaos apuratorios.

4. DADOS EXTRAIDOS DO PAINEL RESOLVEU?
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Os dados apresentados sao do ano de 2020, e foram extraidos do Painel
Resolveu??, base oficial de dados de ouvidorias da CGU, o qual tem como banco de
dados as informagdes da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao

Plataforma FalaBr, atualizado em tempo real.

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestagdbes de ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitagbes,
reclamacgdes, elogios e pedidos de simplificagdo) que a Administragdo
Publica recebe diariamente pelo sistema e-Ouv. A aplicagdo permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e
interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel
visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos

no exercicio do controle por meio da participagdo social. Acesse!®

Fig. 02 — Painel Resolveu?

painel 9
resolveu’
manifestacdes
registradas
O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reiine
informacées sobre manifestagées de ouvidoria
resolutividade (denuncias, sugestdes, solicitagbes, reclamacées,

média elogios e pedidos de simplificagéo) que a
Administracdo Publica recebe diariamente pelo
sistema e-Ouv. A aplicagéo permite pesquisar
examinar e comparar indicadores de forma répida,
dinamica e interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e
Controladoria (CGU), o painel visa dar transparéncia e
fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no
exercicio do controle por meio da participagio social.
Acesse!

RESOLUVELNLY

satisfacao

QUER SABER COMO ANDAM AS média
OUVIDORIAS?
v

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

Na Tabela 01, é possivel verificar a evolugdo do quantitativo de
manifestacbes a partir do ano de 2016, com o respectivo tempo médio das

respostas enviadas para o cidaddao, numero de manifestacbes arquivadas e

2 Disponivel no link: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

3 Citagdo extraida do site: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
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percentual do envio das informagdes dentro e fora do prazo (30 dias, prorrogaveis

por igual periodo, de acordo com a legislagao vigente).

Tabela 01 — Quantitativo da demanda de Ouvidoria do IFC, tempo de resposta, arquivamento e

percentual de envio de respostas dentro e fora do prazo

Ano . Crescimento Tempo de Manifestagbes | Atendime | Atendime
Manifestages | Anual (%) resposta Arquivadas nto nto
tratadas (Dias) Dentro do | Fora do

prazo prazo

2016 119 - 21,67 0 96% 4%

2017 300 152% 7,13 3 99% 1%

2018 364 22% 9,43 0 99% 1%

2019 402 10,44 % 17,78 7 98% 2%

2020 411 2,73% 10,26 68 100% 0%

Fonte: hitp://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

Apesar de o sistema trazer 411 (quatrocentas e onze) manifestagbes
tratadas no ano de 2020, esse numero foi bem maior, pois nos meses de novembro
e dezembro de 2019 o sistema de Ouvidorias Federais enfrentou algumas

instabilidades e o IFC deixou de receber 90 (noventa) manifesta¢des de cidadaos.

Somente em 16 de janeiro de 2020 é que essas demandas entraram na
Ouvidoria do IFC, mas o prazo da resposta foi contabilizado desde o registro do
cidadao, sendo que muitas respostas s6 foram enviadas em fevereiro de 2020, e

outras perderam o objeto.

Retomando a Tabela 01, é possivel verificar que as manifestagcbes de
Ouvidoria tiveram um crescimento expressivo em 2017 com um aumento de 152%
em relagcdo ao ano de 2016, e que no decorrer dos anos vem se estabilizando. Isto
se deve a identificacdo de demandas recorrentes e solicitagdes de servicos,
situacdes identificadas e corrigidas, e ainda, as informacdes sendo disponibilizadas

na transparéncia ativa, dados abertos entre outras agdes.

Quanto ao prazo de resposta, verifica-se que o ano de 2016 teve o pior

resultado com tempo médio de 21,67 dias. O ano de 2017 é considerado o melhor
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ano quanto ao prazo de respostas, com 7,13 dias. No ano de 2020, houve redugao

de prazo de resposta em comparagao com 2019.

O tempo médio de resposta ao cidadéo a nivel nacional no ano de 2020 foi

de 27 dias, enquanto o IFC efetuou o atendimento em tempo médio de 10,26 dias.

A Tabela 1 também reporta a variavel quanto aos atendimentos dentro e
fora do prazo determinados pela legislagdo, onde é possivel observar que no ano de

2020 foi atingido o percentual de 100% das demandas atendidas dentro do prazo.

A maioria das manifestacdes sdo respondidas dentro do prazo interno de 7
dias, no entanto ha demandas que necessitam de prazos maiores, devido as
particularidades para o atendimento, os quais por vezes, demandam de reunides e
mudangas de fluxos para aprimorar o atendimento e a entrega do servigo ao

cidadao.

Conforme consta no Painel Resolveu?, as manifestacbes de entrada na
Plataforma FalaBR, antes das reclassificagcbes, ficaram distribuidas da seguinte
maneira:

Tabela 02 — Tipos de manifesta¢6es registradas na Plataforma FalaBR,

para a Ouvidoria do IFC no ano de 2020

TIPOS DE MANIFESTACOES

@ RECLAMAGCAO 88 (25,7%)
SOLICITACAO 59 (17,2%)
DENUNCIA 49 (14,3%)
IBl] SUGESTAO 3 (0,9%)
@ ELOGIO 8 (2,3%)
®] CcoMUNICACAO 136 (39,7%)
&) sMPLIFIQUE 0 (0,0%)

Fonte: hitp://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

19


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Observa-se na Tabela 2, que a comunicagao teve 136 (cento e trinta e seis)
manifestagbes dos cidadaos, sem a identificacdo dos mesmos e, apesar de néo
haver necessidade de retornar a resposta para o cidaddo, estas manifestacoes
devem ser tratadas e enviadas ao setor responsavel e, se necessario, para a
Corregedoria e/ou Auditoria, ou Comissdo de Etica, o que de fato ocorreu na sua

totalidade.

A Ouvidoria reclassifica a comunicacdo em manifestacdo de
irregularidade/denuncia, reclamacgéo, solicitagdo de providéncias e solicitagdo de
veracidade de informacgdes, salientando que todas as manifestagdes, independente
do seu teor/perfil, sdo analisadas, tratadas e/ou arquivadas, de acordo com cada
situacgéao.

Nenhuma comunicagéo ficou sem o encaminhamento ao setor competente,
pois, desta forma, o gestor tem a ciéncia dos possiveis fatos que estdo ocorrendo ou
que podem vir a ocorrer dentro da sua abrangéncia de gestao, podendo averiguar se
os relatos do cidadao sao reais e desta forma, tomar providéncias, mitigar danos

el/ou resolver de imediato a situagao.

A ‘“reclamacao” € a mais incidente com 88 (oitenta e oito) manifestagdes,
seguida pela “solicitagao” de servigcos com 59 (cinquenta e nove) manifestagdes, que
por vezes € confundida com “pedido de informagao”. Neste caso a Ouvidoria orienta
o cidadado quanto a diferenca dos servigos e solicita que o cidadao abra um pedido

de informacéo.

Na sequéncia aparece em terceiro lugar a “denuncia” com 49 (quarenta e
nove) manifestagdes, seguida pelos “elogios”, com 8 (oito) e as “sugestdes” com 3

(trés) manifestagoes.

Apesar da Tabela, 02, trazer 49 (quarenta e nove) denuncias, este niumero
sofreu uma alteragao apos as analises e a triagem das manifestacées na Ouvidoria,
passando para um total de 105 (cento e cinco) denuncias. Desta forma, a
Corregedoria entendeu que duas manifestagdes classificadas como denuncias

poderiam ser atendidas como reclamacgéao.

As demandas sdo encaminhadas aos campi ou setores e estes quando nao
respondem no prazo, influenciam nos indices de resolu¢do, no resultado final do

atendimento enquanto IFC, podendo causar o descrédito do Instituto como um todo,
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pois aumentam o tempo médio final de atendimento ao cidad&o. Situagao que passa
a falsa impresséao de que a Instituicao ignora os problemas apresentados ou que nao
tem interesse em melhorar sua imagem frente a comunidade usuaria e destinataria
dos servigos prestados e, consequentemente, ndo prioriza a transparéncia publica e

a qualidade da entrega do servigo.

A Ouvidoria alimenta diariamente uma planilha compartiihada com o
Gabinete do(a) Reitor(a), a exemplo do Painel Resolveu?. Informagdes que
possibilitam verificar o total de atendimentos em tempo real e com base nestas
informacdes foi elaborado o grafico 01, sobre os tipos de solicitagdes recebidas

apos a reclassificagao.

Grafico 01 — Demandados, reclassificadas na Ouvidoria do IFC, ano 2020

Quantidade por Tipo
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Fonte: http://paineis.cqu.qgov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021

No Grafico 01 percebe-se a manifestagdo de 5 (cinco) denuncias e 1 (uma)
denuncia crime. A denuncia crime, foi sobre um aluno que estaria praticando
pedofilia, neste caso a Ouvidoria seguiu todas as orienta¢gdes da CGU, registrando o
caso no Ministério Publico de Blumenau e na Policia Federal em lItajai. Das cinco
denuncias, nenhuma foi contabilizada como denuncia encaminhada a Corregedoria

pelo seu teor.

O motivo é porque uma das denuncias se tratavam de discentes envolvidos
e, neste caso, o préprio Campus averigua por comissao designada, pois tem rito
préprio para o tratamento destes casos. Outras duas denuncias foram trazidas por
um cidaddo que posteriormente relatou que se tratava de falsa denuncia, pois queria
prejudicar um servidor do IFC, mas que havia se arrependido e pediu para que as
“‘denuncias” fossem arquivadas. A quinta denuncia foi sobre estudantes que
recebem Programa de Auxilios Estudantis (PAE) ilegalmente, mas n&o houve
comprovagdo apos a investigacdo. Ja a outra denuncia, que envolve

discricionariedade da gestao, foi encaminhada ao MEC.

No que se refere a elogios, trés agradecimentos foram transformados em

elogios, os quais tiveram entrada como comunicagao.
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Em relagdo ao quantitativo das reclamagdes com 245 (duzentos e quarenta
e cinco) manifestagcdées, 25% sao reclamagbes que vém acompanhadas de

solicitagcao de providéncias o que equivale em torno de 60 (sessenta) atendimentos.

As manifestacbes foram variadas, abordando assuntos relacionados ao
trabalho remoto, aulas remotas, denuncia de irregularidades de servidores, assédio
moral, educagdo superior, coronavirus, auxilios (PAE), certificados, licitagdes,
pedidos referentes ao aproveitamento de concurso publico, como demonstra o
Grafico 2.

Grafico 02 — Principais assuntos demandados na Ouvidoria do IFC, ano 2020
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm em 28/03/2021.

No ano de 2020 nido houve nenhum pedido de simplificacdo de servigo o
SIMPLIFIQUE!

Os demais assuntos, ndo menos importantes, foram bem distribuidos.

Quanto as denuncias, foram encaminhadas a Corregedoria 105 (cento e
cinco) manifestagbes de possiveis irregularidades e 2 (duas) manifestagcbes a

Auditoria.

Como ja dito no inicio deste relatorio, foi observado que o cidaddo que

procurou a Ouvidoria do IFC, trouxe nos seus relatos uma carga emocional maior
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que o normal e, neste sentido, houve um trabalho diferenciado da Ouvidoria no
sentido de acolher, escutar e buscar entender o fato e os fatores que envolveram
cada cidadao e cada respondente.

No grafico abaixo é possivel verificar o quantitativo das respostas na Reitoria

€ Nos campi.

Grafico 03 - Quantidade de resposta por Campus/ Reitoria

Quantidade por Setor

Quantidade

Campi/setor

Fonte: Dados retirados da planilha de controle interna da Ouvidoria.

No ranking de respostas por setor, na Reitoria a Ouvidoria lidera com 128
(cento e vinte e oito) respostas, seguida pelo Gabinete da Reitora com 22 (vinte e
duas) empatado com a PRODIN com 22 (vinte e duas).

Entre os campi a lideranga foi do Campus Araquari com 33 (trinta e trés)
respostas, seguido pelo Campus Camborit com 21 (vinte uma) e na sequéncia o

Campus Rio do Sul com 11 (onze) respostas.
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A distribuicdo do atendimento do ano de 2020 trouxe uma atipicidade na
distribuicdo das demandas, pois o pico do atendimento foi entre os meses de margo

a julho, quando iniciaram-se os trabalhos remotos e as atividades de ensino remotas

Grafico 04 — Série historica de manifestagées na Ouvidoria do IFC no ano de 2020

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

jan fev mar abr mai  jun jul  ago  set ouwlt nov  dez

Fonte: hitp://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

No ano de 2020 nao houve nenhum atendimento presencial. O principal fator
foi a pandemia, mas a procura por atendimentos presencialmente é extremamente
baixa e altamente compreensivel, devido aos demais meios disponiveis, tais como a
Plataforma FalaBR, e-mail, telefone e carta, os quais sdo notadamente mais
comodos aos cidadaos, tornando dispensavel o deslocamento até a sede da

Ouvidoria.

Outra circunstancia que justifica a apresentacéo das manifestagdes por meio
eletrénico e telefénico é a possibilidade de preservar a identidade dos demandantes,

que receiam eventuais represalias.
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Em se tratando de atendimento telefénico, neste periodo foram registradas 3
(trés) ligacdes recebidas de cidadaos. Em todos a Ouvidoria se colocou a disposigao
para registra-los, porém na sua totalidade, o cidaddo acabou optando por ele mesmo
registrar a manifestagdo, com maior detalhamento, inclusive incluindo anexos em

alguns casos.

Houve 3 (trés) atendimentos via web, através da ferramenta meet, os quais

também foram registrados na Plataforma Fala BR pelo cidad&o.

Partiu da Ouvidoria o contato com o cidadao, através de e-mail, WhatsApp e
via web com a ferramenta Meet do Google, quando foi identificado a necessidade de
complementacdo de informacdes ou apenas para entender a demanda. Também
foram estabelecidas conexdes com os colegas servidores do IFC, para falar sobre

assuntos e demandas da Ouvidoria e gerenciar conflitos internos.

Quanto ao perfil do cidadéo, no quesito faixa etaria, dos 411 (quatrocentos e
onze) cidadaos, apenas 126 (cento e vinte e seis) pessoas responderam esse
questionamento no momento da manifestacdo, observa-se que o primeiro grupo
soma 0,80%, na faixa etaria € de 20 a 39 anos; o segundo grupo representa 0,80% e
a faixa etaria é de 40 a 59 anos; e o terceiro grupo cuja faixa etaria nao foi informada

representa 98,4%.

Grafico 05 — Quantidade de solicitantes por faixa etaria

Qtd de Solidtantes por Faixa Etaria b [
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Faixa Etaria

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.
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Quanto a localizacdo dos cidadaos, identifica-se que o Estado que mais se

destaca é Santa Catarina, seguido por Sdo Paulo.

Grafico 06 — Perfil do cidadao na Ouvidoria do IFC no ano de 2020 (por localizacéo)
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Fonte: http:/paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

Em se tratando do perfil do cidaddo, quanto ao género observa-se que

houve um equilibrio entre masculino e feminino, com um total de 50% para cada um.

Grafico 07 — Perfil do cidadao na Ouvidoria do IFC no ano de 2020 (por género)
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Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

No que se refere ao perfil do cidaddo, em se tratando de raga e cor,
observa-se que 76,80% nao informaram raga ou cor, 16% sao brancos, 5,60% sao

pardos e 1,60% sao pretos.

Gréafico 08 — Perfil do cidadado na Ouvidoria do IFC no ano de 2020 (ra¢a e cor)
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Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

As imagens abaixo representam o grau de satisfagdo do cidaddo quanto ao
servigo da Ouvidoria, que € avaliada em pesquisa de satisfagdo apos a entrega da

resposta.
Os quesitos avaliados sdo os seguintes:
- A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

- A resposta fornecida foi facil de compreender?
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- Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Observagao: Salienta-se que ja foi solicitada reformulagdo desta
pergunta junto a CGU — pois a Ouvidoria por vezes é avaliada de forma
negativa quando ha atrasos, a resposta ndo vem completa entre outras
situagdes. Observa-se que em algumas vezes o cidadao confunde a resposta

em si, com o atendimento da Ouvidoria.

- Deixe aqui seu comentario:

No ano de 2020, dos 411 (quatrocentos e onze) cidadaos que buscaram o
servigo da Ouvidoria do IFC, apenas 28 (vinte e oito) responderam a pesquisa de

satisfagdo. A amostra corresponde ao percentual de 6,8%.

Grafico 09 — Questionamento sobre a resolugdao da demanda
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Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

Grafico 10 — Grau de satisfagao com a ouvidoria (nivel)
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Fonte: http://paineis.cau.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021

Grafico 11 — Grau de satisfagao com a ouvidoria (série histdrica)

SATISFACAO DA OUVIDORIA  (J&% NIVEL
Bi0% B0,00% Bl 00%
40%

%

0%

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2021.

Apesar de ser uma amostragem pequena, percebe-se que no decorrer do
ano de 2020 o maximo de satisfagdo atingida pela Ouvidoria foi em agosto e
setembro. Evidencia-se que esta avaliagao esta ligada ao contentamento do cidadao
com a resposta recebida e, por vezes, nao foi possivel o atendimento da demanda

devido as leis vigentes quanto ao retorno de aula presencial.

Outra situacdo é a reclamagao de um atendimento, por mais que seja
efetuado uma reunido com o servidor e/ou setor, que haja o comprometimento de
alteragdes no sentido de melhoria de fluxo e entrega do servico, por vezes o cidadao

nao fica satisfeito pois o que ele esperava era alguma punigéo.

Vale frisar que todos os usuarios que procuram a Ouvidoria recebem uma
resposta da unidade para a qual foi encaminhada a manifestacdo ou da proépria

Ouvidoria.
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5. ACOES EFETUADAS PARA O CUMPRIMENTO DA LEGISLAGAO VIGENTE

O ano de 2020 foi mundialmente atipico devido a pandemia, houve a
necessidade de adaptacdo a nova realidade em todas as areas e rotinas diarias,
inclusive no proprio modo de viver. Na Ouvidoria nao foi diferente, no decorrer dos
atendimentos, foram identificadas varias situagdes que validaram essa percepgao, a
comecar pelas demandas recebidas, nas quais os relatos vieram com uma carga
emocional ainda maior do que de costume, o cidadao enfatizou sentimentos de
medo, inseguranga no futuro, tristeza, falta de motivacédo, isolamento, choro,
dificuldade de adaptagdo quanto as atividades remotas, indicando de forma geral

insatisfacdo e visdo negativa quanto a visao geral de mundo.

Neste momento os ouvidores também se reinventaram, buscando ainda
mais conhecimento quanto ao entendimento relacionado a questdes emocionais,
mediacao e resolucido de conflitos, para ir além de prestar o servico de atendimento
normal, que ja é baseado na empatia e atendimento de exceléncia ao cidadao,
buscando efetuar uma acolhida ainda mais assertiva, um atendimento ainda mais
humanizado, demonstrando ao cidaddao o quanto a instituicdo se preocupa em
ouvi-lo, entendé-lo e atendé-lo visando o seu bem estar, buscando a mitigagao e/ou

resolugao dos problemas.

Neste sentido, também destacam-se as demandas recebidas referentes a
atendimentos quanto a saude mental de servidores, em busca de acompanhamento
e orientacdes e, também de estudantes e pais de estudantes, trazendo relatos das
dificuldades emocionais sentidas pelos estudantes quanto a dificuldade de
adaptacao neste novo contexto, no caso, a adaptacdo quanto as aulas remotas,

sobrecarga de trabalhos, entre outros.

A mediacdo quanto aos respondentes exigiu ainda mais atengdo e
sensibilidade, pois, se por um lado o cidaddo estava fragilizado, os servidores
também passavam pelo mesmo processo, com uma gama de sentimentos tao

grande quanto ou maior que o cidadao, pois estdo na condigdo de prestadores de
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servigos. No caso dos discentes lideres a serem seguidos, estes estavam passando
por desafios nunca antes imaginados, com a necessidade de um retorno imediato
diantes das novas situagdes, novos aprendizados e conhecimentos em temas que
antes nao tinham a necessidade de amplo conhecimento, a exemplo das
ferramentas de comunicacdo e a preparacdo das aulas remotas e tudo sendo
exigido em tempo real, com uma cobranca de 100% de assertividade pelos usuarios
dos servicos, auto cobranga e, de certa forma, da propria instituicdo, apesar do

entendimento das chefias de que o “novo” era para todos os servidores.

Na leitura da Ouvidoria, diante das demandas recebidas, percebeu-se
claramente que algumas situagdes trazidas e apontadas pelo cidadao como “falha”,
na verdade era o que poderia ser entregue naquele momento, pelo setor ou servidor
indicado, pois quase que na totalidade dos casos, constatou-se que o servidor
estava fazendo o seu melhor dentro da sua realidade e possibilidades, mas por outro

lado, de fato a reclamacgao do cidadao também era legitima e havia um impasse.

Em momentos como estes foi que a Ouvidoria interagiu através da
mediacao, demonstrando aos envolvidos (cidadao e setor) que a situacao havia sido
analisada e que estava-se buscando uma solugdo para o problema, pois ambos os
lados estavam com dificuldades e tinham as suas razdes. Nem todos os casos
tiveram 100% de resolutividade imediata, pois envolveram diversas ac¢des que por
vezes demandam tempo para adaptacao, ferramentas e alteragdes na forma de
entrega do servico, mas todas as demandas foram analisadas e tratadas,

buscando-se uma forma de mitigar ou resolver o problema no decorrer do ano.

Quando os envolvidos entendem as limitagées do outro e passam a agir com

empatia ha um ganho enorme para a instituicao.

Pode-se afirmar que os trabalhos de Ouvidoria neste sentido foram bem
mais complexos, pois de fato nunca antes trabalhou-se a empatia de uma forma tao

ampla.

Assim como os demais setores, a Ouvidoria ndo conseguiu cumprir a
totalidade do planejamento (Anexo Il), porém foram desenvolvidas diversas agdes
para o cumprimento da legislacdo vigente, no que se refere as competéncias da

Ouvidoria, as quais serao descritas abaixo.
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| — executar as atividades de Ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, devendo:

a) promover a participagcdo do usudrio na Administragao Publica
Federal

Neste quesito foi definido o inicio da campanha “O IFC QUER OUVIR
VOCE”, com lancamento no dia 16 de marco de 2021, no dia do ouvidor. A
campanha se dara por meio de tirinhas mensais e ao final da campanha pretende-se
entregar uma camiseta para cada servidor com as tirinhas da campanha, os quais
auxiliarao na divulgacdo na Ouvidoria. Também foi organizado junto com os
parceiros da Ouvidoria 0 planejamento da capacitagéo para todos os servidores do
IFC, com apresentacdo da Ouvidoria nos Campi e na Reitoria, com duas horas de
duracao cada encontro. Em maio de 2021 sera efetuada a conscientizacdo para os

estudantes do IFC sobre a Ouvidoria, apresentando o setor e esclarecendo duvidas.

b) acompanhar a prestacdo de servigos, visando garantir a sua
efetividade, c) propor aperfeicoamento na prestagcao dos servigos; e d) auxiliar
na prevengdo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis como os

principios estabelecidos em nesta Lei;

Para cumprimento destas competéncias, a Ouvidoria observou as demandas
recebidas e, quando necessario, buscou informagdes quanto ao trabalho realizado e
a entrega dos servigos nos setores indicados pelas demandas. Pode-se exemplificar
alguns setores e Campi com os quais a Ouvidoria teve contato direto: Pré-Reitoria
de Desenvolvimento Institucional — PRODIN / Diretoria de Gestao de Pessoas —
DGP, Pro-Reitoria de Ensino — PROEN, Pro-Reitoria de Administracdo — PROAD,
Gabinete da Reitora e Campi Rio do Sul, Videira, Concodrdia, Ibirama, Camboriu e
Sao Francisco do Sul, dialogando com os responsaveis pela prestacdo do servigo
elou gestores sugerindo e orientando quanto as situagdes identificadas, incluindo

prevencao de judicializacado e reavaliando novos fluxos.

33



e) propor adogcdo de medida para a defesa dos direitos do usuario, em

observéancia as determinagées desta Lei;

Para cumprimento desta acdo, este tema tem sido abordado em cada
contato efetuado com os gestores, com os servidores respondentes das demandas
da Ouvidoria, nas reunides que a Ouvidoria é convidada ou solicitante, nas palestras

e nas capacitagdes oferecidas, ou seja, em todas as oportunidades.

f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagcées, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das

manifestagoes de usudrio perante o 6rgao ou entidade a que se vincula; e

Cabe salientar que este item, apesar de parecer que € apenas receber e
encaminhar uma demanda, envolve um trabalho diferenciado que vai muito além de
uma acao de recebimento e envio, pois quando um cidadao busca a Ouvidoria, em
90% da vezes nao € para um elogio, pedido de simplificagdo, sugestdo, mas sim

para uma solicitagdo de servigo, reclamagao ou denuncia.

Quando o cidadao faz sua manifestacdo, normalmente esta vem carregada
de emocgao, pois no entendimento do mesmo ele procurou a Ouvidoria porque ja
tentou nos setores competentes e/ou nao localizou tal setor para solicitar
diretamente (no que se refere ao sites e contatos disponibilizados no &mbito do IFC
ou ainda nos fones e e-mails informados), com isso se sente insatisfeito quanto ao
servigo entregue pela Instituicdo. Por esses motivos, observa-se que o solicitante
normalmente faz seu relato movido pela raiva e a emogao, usando palavras
desagradaveis e, por vezes, fazendo acusagbes por ndo conhecer o setor, a
legislacao vigente, entender o modo de trabalho, e ainda por nao ter sido atendido
da forma que gostaria.

Diante disso, o ato de receber e analisar engloba interpretar a manifestagao

e reescrevé-la de forma objetiva, retirando tudo o que pode causar desconforto ao

respondente no encaminhamento do memorando.

Na sequéncia, em alguns momentos, a Ouvidoria realiza a mediagdo com os
setores respondentes e por vezes com os gestores, a fim de explicar a situagao,

buscar a empatia, sugerir e orientar os mesmos.
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Apds o recebimento da resposta do setor responsavel, ha necessidade de
analise de cada manifestagdo verificando se, de fato, a resposta e/ou a proposta
atende a necessidade do cidadao, caso necessario se faz novo contato como setor,
com a solicitacdo de complementagao e/ou adequacédo a linguagem cidada e ainda,
se necessario, busca-se o complemento da resposta em outro setor. Em muitos

casos ha necessidade da reescrita da resposta de forma bem objetiva.

Estes dados sdo langados em trés planilhas para o controle de atendimentos
e prazos, as quais sao divididas da seguinte maneira: “Planilha 01 — Relagédo de
demandas de Ouvidoria”, “Planilha 02 — Relacdo de Pedidos de Informacdes” e
“Planilhna 03 — Denuncias”. Nestas planilhas sado listadas as seguintes informacgdes:
NUP (numero unico de processo, extraido da Plataforma Fala BR), qual a demanda
e ou pedido de informacdo, assunto resumido, data de entrada,
campus/reitoria/setor, responsavel pela demanda (se ouvidor titular ou substituto),
data da entrega da resposta, numero do memorando enviado e numero do

memorando recebido, além de um campo de Observacéo.

g) promover a ado¢ao de mediagcdao e conciliagao entre o usuario e o

orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Sempre que necessario € efetuada a mediagao e conciliagdo entre as partes

envolvidas.

Il — propor acoes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de

sua area de atuagao;

As atividades da Ouvidoria do IFC n&o sao fixas, pois o cenario muda
constantemente, porém é feita uma analise minuciosa no inicio de cada semana
para avaliacdo das prioridades em tempo real, pois devido a falta de recursos

humanos néo é possivel determinar que a rotina sera igual a toda semana.

lll — informar ao 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal a respeito do acompanhamento e da avaliagao dos

programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;
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Este item é contemplado neste relatério como um todo.

IV — organizar e divulgar informagoes sobre atividades de Ouvidoria e

procedimentos operacionais;

Estas informagbes sdo contempladas na pagina da Ouvidoria*, porém os
procedimentos operacionais e fluxogramas ainda ndo foram contemplados devido a

falta de recursos humanos.

V — processar as informagdoes obtidas por meio das manifestagoes
recebidas e das pesquisas de satisfagao realizadas com a finalidade de avaliar
os servigcos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017 e

Esta acdo ainda nao esta sendo executada devido ao excesso de demandas

existentes no setor.

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
Ouvidoria, para subsidiar recomendagoes e propostas de medidas para

aprimorar a prestacao de servigos publicos e para corrigir falhas.

A participagao da Ouvidoria em reunides ultrapassou a casa de 120 (cento e
vinte), foram em torno de 50 (cinquenta) lives, em média 20 (vinte) cursos e
treinamentos, 680 (seiscentos e oitenta) e-mails enviados e 1.086 (mil e oitenta e

seis) memorandos enviados.

No ano de 2020 foram langadas 4 (quatro) recomendagdes, porém uma
delas foi cancelada a pedido dos servidores que atuam nos setores responsaveis
pelas agdes propostas, sendo acordado que a agao nao foi extinta, porém a forma

de atuacgdo sera definida e desenhada pelos responsaveis®.

4 Disponivel no link: https://ouvidoria.ifc.edu.br/
® Estas informagbes podem ser visualizadas na pagina da Ouvidoria:
https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/recomendacoes/
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Além das acgdes citadas, houve um trabalho interno voltado a protecao da
identidade, dados restritos, dados pessoais e sensiveis, visto que a servidora
ouvidora também ¢é substituta, como autoridade da LGPD. Neste sentido houve
varias falas para os diretores dos Campi e Pro-Reitores, bem como no Gabinete da
reitora. Em relagdo aos dados restritos, pessoais e sigilosos, houve esclarecimentos
sobre essas diferengas, pois os servidores entendiam que somente dados sigilosos
nao poderiam ser repassados, tendo sido esclarecido que o IFC ndao tem nenhum

dado sigiloso.

Também foram efetuadas capacitagdes sobre a Ouvidoria. Como exemplo
cita-se o evento realizado em 08 de dezembro de 2020, direcionado aos gestores e
todos os servidores com CD ou FG na condicdo de chefias (os servidores foram
convocados para o evento), também destaca-se que houve 14 (quatorze) encontros

com os servidores parceiros da Ouvidoria.

Outro tema amplamente discutido é a forma da escrita da resposta quanto a
uma linguagem cidada, de forma clara e objetiva, usando de empatia para que, de

fato, essa resposta va ao encontro da manifestagéo do cidadao.

Buscando aprimorar a prestacdo dos servicos da Ouvidoria, o IFC esta
efetivando junto a Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do Norte —
UFRN, uma parceria através de um Acordo de Cooperagdo, sem Onus para o
Instituto, sobre um sistema que utiliza a inteligéncia artificial atrelada ao
gerenciamento de processos, com a finalidade de otimizar o atendimento em
Ouvidoria. Esta parceria também contempla o gerenciamento do sistema de
informacéo ao cidadao com a utilizagado da ferramenta que leva o nome de Kairés, a

qual sera implantada no decorrer do ano de 2021.

Diante da necessidade de mitigar o problema de acumulo de fungédo quanto
gestor/operacional do SIC e da autoridade de monitoramento, a Ouvidoria fez a
inscricdo do IFC para participacdo no “IV Concurso de BOAS PRATICAS da Rede
Nacional de Ouvidorias”, na categoria “Desenvolvimento de capacidade
institucional”. Nesta categoria foram avaliadas as agbes direcionadas ao
aprimoramento da gestdo interna e coordenagdo com as demais areas do érgéo ou
entidade com vistas ao aumento da efetividade das acbes da ouvidoria e da

inovagado em seu papel institucional no atendimento ao cidadao - a exemplo de
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acdes voltadas para incremento da autonomia de analise das manifestacdes, da
influéncia da ouvidoria nas agdes do 6rgao, e, consequentemente, da qualidade dos

servigos publicos prestados, neste novo contexto de saude publica.

No que diz respeito a capacitagdo, a Ouvidoria participou dos seguintes

cursos treinamentos:

a) LIVE - Treinamento Fala.BR (Mddulo Acesso a Informagéo) 29 de jul. De 2020,

promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido.

b) Descomplicando o Tratamento de Denuncias:
Modulo 1 — Harmonizando conceitos e entendimentos — 06/07/2020;
Modulo 2 — Avangos na protegcao do denunciante no Brasil - 08/07/2020;
Modulo 3 — Tratando denuncias na pratica - 13/07/2020;
Modulo 4 — Abordagens especificas - 15/07/2020.

c) Avaliagao de Servigos e Conselho de Usuarios de Servigos Publicos:

Modulo 1 — Conselho do Usuario e avaliagcdo dos servigos publicos -
24/08/2020;

Modulo 2 — Preparando o terreno para avaliagao dos servigos por meio de
plataforma virtual do Conselho de Usuarios - 26/08/2020;

Modulo 3 — Da teoria a pratica: Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos - 031/07/2020;
Modulo 4 — Consolidando dados e colocando a mao na massa - 02/9/2020.

d) Atendimento em Ouvidoria dias 23/11/2020 e 25/11/2020.

e) ASSEDIO MORAL E SEXUAL NO TRABALHO - horaria de 6 horas/aula. O

Instituto Legislativo Brasileiro - 7 de maio de 2020.

Cursos efetuados para funcdo de Gestor da Lai e Autoridade de

Monitoramento:

a) LAlve - a live da LAI - Encontros virtuais realizados nos dias 1°, 3, 8 e 10
de Junho de 2020, promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido, com carga horaria de
12 horas;
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b) Direito Penal Aplicado ao Funcionalismo realizado no periodo de
07/05/2020 a 08/05/2020, com carga horaria total de 35 h/a, ministrado por
ABELINE, Associacao Brasileira de Educagao Online;

c) Acesso a Informacgao certificado pela Escola Nacional de Administragéo
Publica - Enap, no periodo de 05/01/2020 a 04/02/2020, com carga horaria de 20
horas;

d) Controle Social certificado pela Escola Nacional de Administracao Publica
- Enap, no periodo de 05/01/2020 a 04/02/2020, com carga horaria de 20 horas;

e) Introducdo a Gestdo de Processos certificado pela Escola Nacional de
Administragéo Publica - Enap, no periodo de 05/01/2020 a 04/02/2020, com carga
horaria de 20 horas;

f) Resolugcéo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias do Ministério
Publico certificado pela Escola Nacional de Administragdo Publica - Enap, no
periodo de 16/12/2019 a 15/01/2020, com carga horaria de 20 horas;

g) Etica e Servigo Publico certificado pela Escola Nacional de Administragdo
Publica - Enap, no periodo de 27/12/2019 a 26/01/2020, com carga horaria de 20
horas;

h) A lideranga publica em tempos de crise certificado pela Escola Nacional
de Administragao Publica - Enap, no periodo de 19/06/2020 a 19/07/2020, com
carga horaria de 10 horas; e

i) Resolugcdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias certificado
pela Escola Nacional de Administragcao Publica - Enap, no periodo de 22/07/2020 a
21/08/2020, com carga horaria de 20 horas.
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6. Recomendacgoes

No ano de 2020, foram efetuadas 4 (quatro) recomendagbes as quais

podem ser visualizadas na pagina da Ouvidoria®.

Segue um breve relato sobre as recomendagdes no ano de 2020:

- Recomendagao 01-2020 — Campanha de prevengao de Assédio Sexual
no IFC’

Devido a analise das demandas de Ouvidoria, Corregedoria, Comissao de
Etica, levando-se em conta o ano de 2019 e 2020, a Ouvidoria emitiu a
recomendagao para o enfrentamento do Assédio sexual, sugerindo uma campanha
de prevencgao. A recomendacao foi encaminhada ao Gabinete da autoridade maxima

da gestao para ampla divulgagao, a qual foi direcionada a UGI.

- Recomendacao 02-2020 - Trata de recomendacao sobre protecao de

dados pessoais®

Devido a protecéo de identidade, informagdes pessoais e sensiveis, a Lei de
Acesso a Informacdo Lei Geral de Protecdo Dados, a Ouvidoria emitiu
recomendagdo para ampla divulgagdo da recomendacao direcionada ao Gabinete

da autoridade maxima da Gestao.

% Disponivel no site: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/recomendacoes/
” Disponivel no link:

https://ouvidoria.ifc.edu. br/wg content/uQloads/S|tes/49/2020/03/Recomenda%cB%a?%cS%aBo 01-Ca
-A .

8 Disponivel no link:
https://ouvidoria.ifc.edu.br/wp-content/uploads/sites/49/2020/05/Recomenda%c3%a7%c3%a30-02-20

20-Trata-de-recomenda%c3%a7%c3%a30-sobre-prote%c3%a7%c3%a30-de-dados-pessoais.pdf
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- Recomendacgio 03-2020 — Trata de prazo para entrega de diplomas®

Com base nas demandas recebidas em 2019 e 2020, percebendo a
possibilidade de judicializagdo de alguns casos, a Ouvidoria fez um trabalho, em
parceria com a Pro-reitoria de Ensino, no sentido de orientar e sugerir a todos os
envolvidos no processo para que busquem cumprir as legislagdes vigentes, para que
nao haja prejuizos para os estudantes e nem para a imagem da Instituicdo. A
recomendagao foi direcionada ao Gabinete da autoridade maxima da Gestédo para

ampla divulgacéo.

- Recomendacao 04-2020 — Trata de recomendagao sobre Campanha de

Prevengao de Suicidio

A recomendacido foi elaborada com base nas demandas recebidas por
alunos e pais de alunos, no sentido de desmotivacao, tristeza, pressao, desanimo e
por vezes algumas crises de ansiedade e choro, neste sentido a Ouvidoria entendeu

ser necessario uma campanha sobre o suicidio.

Apods varias pesquisas efetuadas sobre o tema, que davam sustentagdo com
embasamento em leis e artigos, a recomendacgao foi publicada, porém houve uma
preocupacao dos psicologos e dos Setores do Servico Integrado de Suporte e
Acompanhamento Educacional — SISAE’s dos campi quanto ao tema, identificando
que deve ser feita uma campanha muito mais ampla, no sentido de preservacao da
vida, de forma multidisciplinar. Em reunido com os servidores especialistas na area,
a Ouvidoria acatou as explanagbes e sugestdbes e revogou a recomendagao
04/2020. Porém ficou acordado com o grupo que no segundo semestre de 2021,
sera efetuada reunido para dar continuidade quanto as acbes propostas pelos

servidores envolvidos.

REVOGACAO da Recomendagdo 04-2020 — Trata de recomendacgéo sobre

Campanha de Prevencgéo de Suicidio™.

9 Disponivel no link:

https://ouvidoria.ifc.edu.br/wp-content/uploads/sites/49/2020/11/Recomenda%c3%a7 %c3%a30-03-20
20-Trata-de-prazo-para-entrega-de-diplomas-oficial-1.pdf
'° Disponivel no link:

https://ouvidoria.ifc.edu.br/2020/12/07/revogacao-da-recomendacao-04-2020-trata-de-recomendacao-

sobre-campanha-de-prevencao-de-suicidio/
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Informa-se a quem possa interessar que a Recomendacao 04 —[...] que
trata sobre aampliagdo do servico de atendimento referente a saude
mental do servidor do IFC, incluindo a prevengao ao suicidio e a criagdo de
servico de atendimento aos estudantes do IFC, dentro da mesma tematica,
foi revogada. A revogagao foi efetuada apos
reunido via webconferéncia com os Setores do Servico Integrado de
Suporte e Acompanhamento Educacional — SISAE’s dos campi, visto que
algumas agdes que foram solicitadas pela Ouvidoria ja estdo sendo
trabalhadas pelas equipes desde margo de 2020. Na reunido, os servidores
que atuam nos SISAE’s sugeriram uma acdo bem mais ampla sobre
saude, envolvendo ndo sé a saude mental mas abarcando mais temas
como saude integrada do estudante. Diante da proposta, a ouvidora
entendeu que a Recomendagéo 04 deve ser revogada e que a Ouvidoria do
IFC ira efetuar um trabalho em parceria com os SISAE’s, pois a proposta
apresentada trara ainda mais beneficios para os estudantes que séo a
razdo de existéncia do Instituto Federal Catarinense (OUVIDORIA, 2020,
[s.p-]-

Para o ano de 2021, no primeiro trimestre sera aplicado um questionario
sobre as recomendacbes efetuadas nos anos de 2019 e 2020, a fim de verificar
sobre a comunicagdo e o alcance das mesmas, bem como, quais os impactos e

efeitos que surgem no ambito do IFC.
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7. RESULTADOS ALCANCADOS

Diante das acdes efetuadas no ano de 2020, observa-se que grande parte
dos gestores do IFC estdo se familiarizando com a Ouvidoria e, com isso,
entendendo quais as suas responsabilidades quanto a legislagao vigente, desde o
recebimento das demandas, os prazos, a forma que a resposta deve ser
apresentada e o0 que estas informagbes representam gerencialmente e

estrategicamente para o Instituto.

Porém, percebe-se ainda, certa resisténcia de alguns gestores, que nao
enxergam a Ouvidoria como ferramenta de Gestdo, ndo entendem que o
fortalecimento do setor impacta diretamente na governanga e na imagem do Instituto
perante a comunidade e 6rgaos de controle através da transparéncia publica.
Infelizmente alguns ainda tem a visdo antiga de que a Ouvidoria € um setor
meramente operacional, que recebe uma demanda, envia para o setor destino e
depois devolve ao cidadao a resposta, quando, na verdade, a Ouvidoria € um setor
estratégico, pois abarca diversas competéncias e tem informagdes estratégicas para

tomadas de decisbes da alta gestdo, como ja mencionado anteriormente.

No ano de 2020 destaca-se a criagao do grupo de apoio a Ouvidoria, onde
os servidores trabalham diretamente com a Ouvidora, que os prepara continuamente
para o assessoramento aos gestores acerca do que esta previsto na legislagao
vigente. Estes tém a oportunidade de maior aprendizado, pois tém a oportunidade

de voluntariar-se para atividades especificas da Ouvidoria.
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Através destas agbes, houve uma aproximagao dos setores junto a gestédo e
aos respondentes, demonstrando, desta forma, o quanto é importante que o IFC
tenha transparéncia nos servicos prestados e na eficiéncia e eficacia destes

servigos.

O trabalho de mediacao de conflitos, quanto as demandas do cidadao e as
respostas da instituigdo € um trabalho que vem sendo efetuado de forma continua e
demonstra a melhoria nos entendimentos dos setores respondentes, na qualidade

das respostas encaminhadas e na satisfacao do cidadao.

No que diz respeito a orientagdo dos gestores, dos respondentes e do grupo
de apoio de servidores junto a Ouvidoria, verifica-se que o objetivo esta sendo
alcancgado, pois conforme as demandas vao aparecendo as respostas sao céleres,
claras e objetivas, nenhum cidadao fica sem uma resposta e sempre é tomado o
cuidado necessario para o resguardo de todas as partes envolvidas. Desta forma é

oportunizado seguranga aos demandados.

No ano de 2020, como ja mencionado no item cinco, varias outras ag¢des
foram efetuadas, porém uma delas merece ser mais detalhada, que é a criacido da
identidade visual da Ouvidoria do IFC, a qual foi pensada em parceria com a
Coordenacao-Geral de Comunicagdao — CECOM, onde buscou-se traduzir em uma
imagem, o que é a Ouvidoria do IFC. A intengdo era criar uma marca, uma
identidade que transmitisse o acolhimento, a alegria e satisfagdo de atender o
cidadao e escuta-lo atentamente, com empatia, interacao e certeza de que existe no

IFC um local que ouve o cidadao.

Fig. 03 - Identidade visual da Ouvidoria do IFC
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Fonte: Ouvidoria e CECOM do IFC.

A sincronia entre a Ouvidoria e a CECOM foi perfeita, tanto que houve
apenas uma alteracéo, o pedido de um sorriso no(a) atendente, neste sentido com a

finalizagao do trabalho acredita-se ter alcangado o objetivo.

Outra percepcao é de que as recomendacdes efetuadas em setores
especificos ja trouxeram reflexos positivos, a exemplo da recomendagao de

diplomas.

Mais um destaque foi a capacitacdo sobre a Ouvidoria e as legislacoes
vigentes, ocorrida em 08 de dezembro de 2020, direcionada aos servidores que
recebem gratificacdo (CDs e Fgs) e ocupam cargos de liderangas, o evento contou

com autoridades de renome nacional:

- “Conhecendo a Ouvidoria” — Sr® Rosemary Zucareli — Coordenadora do
Nucleo de Agdes de Ouvidoria e Prevencdao a Corrupcao — NAOP -

Controladoria-Geral da Unido no Estado de Santa Catarina;

- Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, Carta de Servico e Conselho do
Usuario do Servigo — Sr. Marcos Gerhardt Lindenmayer — Chefe de Gabinete
da Ouvidoria-Geral da Unidao — OGU ;

- Conhecendo a Lei de Acesso a Informacéao (LAI) — Decreto n° 7.724, de 16
de maio de 2012 — Otavio Castro Neves Diretor de Transparéncia e Controle
Social — Secretaria de Transparéncia e Prevencdo da Corrupgdo -
Controladoria-Geral da Unido (CGU);

- Estrutura de Ouvidoria — Compartilhando a experiéncia da Ouvidoria do
Tribunal de Contas do Espirito Santo — Sr. Sebastido Carlos Ranna de

Macedo - Ouvidor do Tribunal de Contas do Espirito Santo;
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- Aimplantagéo da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) dentro do Instituto
Federal Catarinense (IFC) — Diego Menegazzi — Autoridade da LGPD dentro
do IFC.

O evento do IFC foi elogiado diversas vezes pela CGU — SC e pelo OGU,
ficando claro que os trabalhos desenvolvidos no Instituto seguem as legislagdes
vigentes e que existe a boa vontade do 6rgao em efetuar o trabalho da melhor

maneira possivel dentro das suas possibilidades.

Em se tratando de atendimento da Ouvidoria do IFC, pode-se verificar
através do “Painel Resolveu?” que houve 100% de atendimento das demandas, o
tempo de atendimento estd bem acima da média nacional e as agdes no setor

cumprem em torno de 70 a 80% do que a legislagao vigente estabelece.

Cabe informar que o IFC faz parte do planejamento estratégico da Rede
Nacional de Ouvidorias, representando uma das “Instituicdées de Ensino” de nivel
federal, participando em dois grupos de trabalhos, o de Articulagao Legislativa e o de
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) nas Ouvidorias, isso impacta
diretamente na visibilidade do IFC junto a CGU e OGU, demonstrando o quanto o

Instituto preocupa-se em desenvolver suas a¢des de forma correta.

Em se tratando de parcerias cabe destacar o projeto Kairés que o IFC
efetivou junto a Ouvidoria da UFRN, uma parceria firmada através de um acordo de
cooperagao, sem 6nus para o IFC, sobre um sistema que utiliza a inteligéncia
artificial atrelada ao gerenciamento de processos com a finalidade de otimizar o
atendimento em Ouvidoria. Esta parceria também contempla o gerenciamento do
sistema de informacéo ao cidaddo com a utilizagdo da ferramenta que leva o nome

de Kairds, a qual sera implantada no decorrer do ano de 2021.
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8. SUGESTOES, RECOMENDAGOES E AGOES PREVISTAS PARA 2021

Diante dos resultados apresentados e com o objetivo de subsidiar as a¢des
efetivas atribuidas a esta Ouvidoria, € importante apresentar as proposicdes a
seguir, sem qualquer pretensdo de determinar o que as unidades académicas ou
administrativas do IFC devem fazer, mas com o objetivo de refletir sobre algumas

alternativas para melhoria dos servigos prestados a comunidade:

8.1 No que se refere a gestao

1 — Disponibilizar de imediato um servidor(a) para trabalhar na Ouvidoria,
pois com a quantidade de demandas e servigos acumulados no setor ndo € mais
possivel atender minimamente a legislagao vigente. Esta identificagao ja havia sido

trazida no relatorio de 2019.

Cabe destacar que este relatério remete apenas aos trabalhos de Ouvidoria,
mas o setor também acumula todas as fungdes decorrentes da Lei de Acesso a

Informacao.
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Para melhor

entendimento desta solicitagdo,segue abaixo quais as

responsabilidades de cada servidor, no que tange a Ouvidoria. Sendo possivel, com

esta equipe atender a Lei de Acesso a Informacao, que detém outras exigéncias.

Setor Operacional e

relacionamento com o cidadao

Setor de Gestao

Servidor -1

- Recebimento / Triagem /

encaminhamento das demandas;

- Acompanhamento das

Providéncias;

- Envio das respostas aos

interessados;

- Mediacao de conflitos;

- Realizagao de visitas e/ou

reunioes.

Servidor — 2

- Orientacao e Normatizagéo de

procedimentos;

- Criagao e atualizagao de

fluxogramas;

- Produgdes estatisticas e de

relatérios;

- Realizagao de treinamentos,

reunioes;

- Verificagdo do cumprimento das

regulamentacdes.

Servidor -3

- Pesquisas de satisfagédo dos
usuarios do Instituto e da
prestacdo dos servigos
oferecidos (cidadéo interno e

externo);

- Campanhas elaboracgéo e

desenvolvimento;

- Campanha permanente sobre a
Ouvidoria do IFC;

- Realizagao de treinamentos,

reunioes;

- Verificagao da transparéncia

ativa dentro do IFC (site);

- Verificagdo do cumprimento das

regulamentagoes;

- Apresentacgao dos resultados

da Ouvidoria;

- Acompanhamento e avaliagédo

constante de todas as acdes.

2 — Fortalecer a parceria firmada com os servidores parceiros da Ouvidoria;

3 — Fortalecer a participagao efetiva dos servidores que fazem parte da alta

gestao nas reunides e agdes que sdo promovidas pela ouvidoria;
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4 — Oportunizar capacitagcao para os servidores lotados na Ouvidoria, para
qgue tenham melhores condi¢ées de monitorar e/ou sugerir agdes quanto aos Dados
Abertos do IFC;

5 — Analisar o possivel aumento de orgamento anual para o setor, que hoje

contempla R$ 3.000,00 (trés mil reais);

6 — Analisar a atual gratificacdo destinada a Ouvidoria, equiparando com o
grau de responsabilidade, carga de trabalho exercida e possiveis

responsabilizagdes.

8.2 Agoes previstas para a Ouvidoria em 2021

1 — Efetuar agdes direcionadas aos servidores e estudantes do IFC para
divulgar a LAl e o Servigo de Informagéo ao cidaddo, através de conscientizagao e
capacitagao;

2 — Efetuar um trabalho direcionado aos estudantes para aumentar a
participagcado social destes cidadaos através do servico de informagao ao cidadao, a
fim de que possam entender a importancia e a relevancia de suas participacdes na

organizagao da sociedade, visto que sem eles os Institutos Federais ndo existiriam;

3 — Oferecer capacitacdo aos gestores quanto a transparéncia ativa,
combate a corrupcdo, importancia dos Dados abertos e da LGPD para que se tenha

um maior comprometimento com os temas;

4 — Refazer o texto, na resposta enviada ao cidad&o, quanto a solicitagao de

gue 0 mesmo seja instigado a responder a pesquisa de satisfagao;

5 — Resgatar o Regimento Interno da Ouvidoria e adequar conforme as
legisla¢des vigentes;

6 — Solicitar participagao efetiva nas reunides do CODIR E CONSUPER;

7 — Efetivar o Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019 (BRASIL,

2019), Art. 4°. A denuncia sera dirigida a unidade de ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel, observado o disposto no Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018
(BRASIL, 2018a);

8 — Desenvolver agdes de conscientizacdo quanto ao prazo de resposta,

para reduzi-lo em pelo menos 20%;
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9 — Efetuar acbes de conscientizagdo quanto ao assédio moral e sexual no

trabalho para o enfrentamento dos temas;

10 — Solicitar a criacdo de um manual de boas praticas na relacdo entre

docentes e estudantes;

11 — Dedicar maior tempo na gestédo da informagéo da Ouvidoria, para poder
subsidiar melhor os gestores e as ag¢des estratégicas, pois até o presente momento
este trabalho foi efetuado de forma superficial, devido as demandas existentes e o
grande trabalho operacional no atendimento ao cidaddo, cursos, estudos de

legislacéo e monitoramento de agdes;
12 — Refazer a analise de riscos da Ouvidoria;
13 — Desenvolver um trabalho voltado a mediacao e a resolugao de conflitos;
14 - Recomendacoes:
| - Capacitagao para que um servidor seja nomeado fiscal de contrato;

Il - Criagdo de um método interno para que cada unidade passe a
analisar as demandas mais recorrentes e consequentemente
trabalhar no sentido de minimizar a repeticido dessas demandas e
cumprir os prazos regimentais em parceria com a Ouvidoria com

analise quadrimestral por setor e/ou Campi;

[l — Solicitar aos Centros, Coordenagdes e Chefias de Departamentos
e demais segmentos, a participacado frequente da Ouvidoria nos
eventos académicos, para fins de divulgagdo dos seus servigos e da
participacado pelos meios de acessos disponibilizados pela Ouvidoria
no IFC.
15 - Disponibilizar na Reitoria e nos Campi os formularios em locais
acessiveis para preenchimento e uma urna para depdsito das manifestagdes, as

quais serao coletadas e enviadas a Ouvidoria para registro e encaminhamentos;

16 - Efetuar o preenchimento do Documento de Oficializagdo da Demanda —
DOD, compra institucional e compartilhada, para aquisicdo de ferramenta para
tarjamento das informagdes pessoais e sensiveis, a mesma utilizada pela CGU;

17 - Inserir a Ouvidoria na governanca do IFC e como setor a contribuir nas

estratégias da Instituicéo.
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9. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do IFC é um canal de comunicacao essencial entre o Cidadao e
o IFC, desta forma entende-se que este trabalho contribui e colabora com o
fortalecimento da cidadania e da democracia participativa, buscando despertar em
cada integrante da Instituicdo a necessidade de atender as solicitagdes do usuario,

contribuindo, assim, para o aperfeicoamento e a melhoria das atividades prestadas.

A soma dos esforgos objetiva a detecgdo de pontos a melhorar no IFC,
como consequéncia traz melhoria na prestacdo dos servigos oferecidos ao cidadao,
com qualidade, rapidez, eficiéncia e eficacia, pois é possivel interpreta-las, identificar
estratégias de acdo para melhorias e entregar um servico de qualidade a
comunidade. Com estas agbes, na grande maioria das vezes, o que poderia virar
uma judicializagdo acaba se transformando em oportunidade de corregao de falhas,

melhorando a credibilidade e a imagem da institui¢ao.

Entende-se que, quanto maior for a participagcédo do cidadao na Ouvidoria do
IFC, maior sera a oportunidade da Gestao identificar possiveis falhas ou pontos a

melhorar que até entdo estavam passando despercebidos.
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Como ja dito no decorrer do relatério, a Ouvidoria do IFC atualmente cumpre
de 70 a 80% da legislacédo vigente. Para que seja alcangcado 100% faz-se
necessarias algumas adequagdes quanto a equipe da Ouvidoria, pois como bem
exposto, na Ouvidoria sdo acumuladas as agdes previstas na legislagdo referente a
Lei de Acesso a Informacao, que tem outras fungdes, tendo em comum somente o
atendimento ao cidadao, e por esse fato exige um esforgo extra para o atendimento

de ambas legislagdes e fungdes.

Apesar de todas as adversidades, a Ouvidoria do IFC esta bem posicionada
quanto as ag¢des que sao previstas pelos 6rgaos de controles, porém deixa a desejar
no quesito de gerenciamento, entrega de relatorios mais detalhados, informagdes
estratégicas, enfim, trabalha-se muito no operacional e sobra pouco tempo para

fazer um trabalho de exceléncia na governanca.

O cronograma de agbes conforme o planejamento nédo esta foi seguido em
100%, em parte devido a pandemia, que inviabilizou viagens e participagdo em
eventos, mas principalmente pela necessidade de mais um servidor no setor, para
que nao haja prejuizo no atendimento ao cidaddo. No momento, estdo sendo

desenvolvidas ag¢des conforme o contingente do setor.

A Ouvidoria é o termémetro da qualidade dos servicos prestados a
comunidade, uma vitrine da Instituicdo, por isso necessita urgentemente de uma
revisdo quanto ao seu quadro, a prioridade continua sendo manter em dia o

atendimento ao cidad&o, apesar de todas as atividades paralelas.

Quanto a parte orcamentaria, ha necessidade de revisdo dos valores para
desenvolver as atividades em 2021, pois o valor destinado a Ouvidoria para o
exercicio de 2022 nao atende as necessidades de capacitagao continua e realizagao
de seminarios externos, confecgdo de material, divulgagdo da Ouvidoria através de
trabalhos externos e internos e parcerias com Ouvidorias de outros Municipios. Essa
limitagcdo orgamentaria impacta diretamente na possibilidade de alavancar as
atividades da Ouvidoria no que se refere ao planejamento e execugao de novas

rotinas e atividades.
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