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1. INTRODUGCAO

A Ouvidoria € um canal de comunicagao entre a administracido do Instituto Federal
Catarinense (IFC) e a comunidade interna e externa, e tem por finalidade receber informagdes,
sugestoes, reclamagdes e denuncias dos usuarios sobre as atividades realizadas no IFC,
encaminhando tais manifestagdes aos setores administrativos competentes, além de propor

melhorias para os servigos prestados pela Instituigao.

E uma ferramenta de gestdo, a qual identifica através da participacédo do cidadao, as
fortalezas do Instituto e as agdes necessarias para a corregdo de servigos entregues a
comunidade. Nestas avaliacbes, também sdo analisadas as condutas dos servidores e quando
necessario encaminhadas aos 6rgaos apuratérios, ou seja, Auditoria, Corregedoria e Comissao
de Etica.

A Ouvidoria ndo tem poder decisorio, mas tem ampla autonomia no acesso a todas as
instancias do IFC. Nao litiga, antes, busca a harmonizagido, agindo como mediadora.E uma
ferramenta de gestdo, a qual identifica através da participacdo do cidadao, agdes necessarias
para eventual adequagcao na prestagdo dos servigos entregues a comunidade, a fim de que
estes sejam ofertados com maior transparéncia e eficiéncia. Nestas avaliacbes, também sao
analisadas as condutas dos servidores e quando necessario encaminhadas aos 06rgaos

apuratérios, quais sejam, Auditoria, Corregedoria e Comissao de Etica.

Todas as demandas e os pedidos de informacdo, apds interpretados e analisados,
servem de base para uma estratégia de acao, que visa a melhoria constante do atendimento e
da entrega do servico a comunidade em geral, auxiliando diretamente a alta gestédo e a

governancga do IFC.

A Ouvidoria do IFC tem a responsabilidade de despertar no servidor o orgulho de servir
ao cidadao, entregando servigos de exceléncia, respostas claras e objetivas, em linguagem
compreensivel.Para o cidadao, busca oportunizar uma experiéncia de atendimento eficiente e
eficaz, através do recebimento de servigos de alta qualidade, deixando para tras a visao de que
0 servigco publico é burocratico, demorado, sem qualidade e que a Ouvidoria é apenas um balcao
de reclamacdo ou denuncia.Somente com a partigdo do cidadao & possivel, “ver com outros
olhos” a rotina de um setor ou como é a experiéncia do recebimento de um servico, identificar o

que esta bom e quais melhorias que devem ser efetuadas.

Os parametros da equipe da Ouvidoria sio: a ética, a transparéncia e a imparcialidade,

pautadas nos principios da legalidade, moralidade e eficiéncia.



Tal é a importancia dos servigos prestados pela Ouvidoria, que ao longo dos tempos, as
instituicbes foram se estruturando para dar maior evidéncia as ag¢des demandadas pela
Ouvidoria. Assim, os setores de Ouvidoria amparados por legislagdo propria, tais como: Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, Manual de
Ouvidoria Publica da Controladoria Geral da Unidao — CGU (CGU, 2018), Resolugao n° 1.544, de
16 de agosto de 2018, entre outras, as quais definem a abrangéncia de atuacéo, objetivos, entre
outras diretrizes foram atribuindo legitimidade aos encaminhamentos realizados pela Ouvidoria,
transformando o setor em uma importante ferramenta de gestdo e de comunicagido entre a

administracdo e os administrados.

Em sendo assim, este relatério atende a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que traz
como dever das ouvidorias “elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos” (BRASIL, 2017a, Art. 14, Incisos | e Il). Inicialmente sera
apresentada a base legal que orienta o trabalho da Ouvidoria, suas atribuicbes e sua
localizagao e estrutura no IFC. Em seguida, serdo apresentadas informacdes sobre o tratamento
das manifestagdes recebidas em 2021 e impressdes da equipe quanto ao contexto especifico

criado pela pandemia de Covid-19.

Diante deste contexto, cabe também destacar que no IFC o primeiro ouvidor nomeado
no IFC foi no ano de 2011 e posteriormente foram nomeados seis servidores que ocuparam esta

funcao, sendo que a atual Ouvidora esta na funcao desde 2019.

Como pode-se observar a legislagédo aplicada as Ouvidorias € recente. Antes de 2018,
no IFC, a Ouvidoria s6 agia quando provocada, sendo assim uma Ouvidoria passiva. A partir de
2018 algumas acgdes foram trabalhadas de forma ativa, porém, somente em 2019 é que, de fato,

pode-se considerar que o setor trabalha conforme a legislagdo vigente.

O trabalho da Ouvidoria do IFC visa o atendimento ao cidadao 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 informacdes estratégicas
para a tomada de decisao, funcionando como elemento catalisador no processo de mudancga e

de ajuste da Instituicéo.

As informacdes apresentadas neste relatério possibilitam a visualizagdo das demandas
de atendimento da Ouvidoria e objetivam oferecer ampla publicidade das principais questdes
levantadas, bem como possiveis sugestdes de melhorias. Demonstram-se os diversos aspectos

das fungbes desempenhadas pela Ouvidoria, por meio da analise estatistica de todas as



manifestacdes recebidas.

Por tudo isso tem-se que a Ouvidoria € uma unidade institucional de representacéo
autbnoma, imparcial e de carater mediador e estratégico, que acolhe manifestacbes e atua na

busca de solugbes.

No decorrer do relatério serao descritos o funcionamento da Ouvidoria, a importancia da
protecdo da identidade do cidaddo, os dados das demandas do ano de 2021, conforme o Painel
Resolveu da CGU, as acgodes efetuadas para o cumprimento da legislacdo vigente, as

recomendacgdes, os resultados alcangados, as sugestdes e as consideragoes finais.

A metodologia adotada neste relatério € mesclada, pois envolve pesquisa documental,
coleta de dados, de forma explicativa, quantitativa e qualitativa, com énfase na observacao e
estudo documental, ao mesmo tempo cruzamento dos levantamentos efetuados nos

atendimentos da Ouvidoria, pesquisas e estudos sobre temas especificos do setor.

2. FUNCIONAMENTO

2.1 Acesso e Estrutura Fisica

A Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense esta instalada no prédio da Reitoria, no
terceiro andar, anexa a Procuradoria Federal, com acessibilidade as suas dependéncias e com
horario de funcionamento de segunda-feira a sexta-feira das 7h30min as 12h e das 12h30min as
17h00min. O atendimento ao publico acontece de forma presencial das 8h as 12h e das 13h as
17h, e de forma on-line das 7h30min as 11h30min e das 12h30min as 16h30min.

Os atendimentos sao efetuados da seguinte forma:

a) Via internet, por intermédio das seguintes opg¢des:

1) Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — 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 endereco: 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.

3) E-mail da Ouvidoria: ouvidoria@ifc.edu.br. Por este meio, o cidadao pode



https://falabr.cgu.gov.br/
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esclarecer duvidas, receber orientagdes ou, ainda, agendar um momento para

conversar pessoalmente com a ouvidora, neste momento via web.

b) Via telefone da Ouvidoria, pelos numeros: (47) 3331-7804 / (47) 3331- 7807. Por este
meio, para esclarecer duvidas quanto as manifestacbes e receber a orientagdo 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.

Com o retorno presencial das atividades do IFC, vem sendo planejado com o auxilio dos
Parceiros da Ouvidoria, a disponibilizacdo, em locais acessiveis na Reitoria e nos campi,
formularios para preenchimento e uma urna para depdsito das manifestagdes, as quais serdo

coletadas e enviadas a Ouvidoria para registro e encaminhamentos.

A fim de garantir que as respostas sejam auténticas e atualizadas, a Ouvidoria
comunica-se com os departamentos/setores da Instituicdo que detém as informacbes e a
competéncia para fornecer os dados ao cidadao, que com o auxilio dos Parceiros da Ouvidoria
de cada campi, um grupo de trabalho capacitado auxilia no encaminhamento das demandas a
fim de que as informagbes sejam prestadas de forma célere e eficiente, o prazo interno de envio

de resposta é de sete dias..

2.2 Equipe

A Ouvidoria conta com uma servidora que atua como Ouvidora, uma servidora que atua
no Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) e também como Ouvidora substituta, € mais um
servidor para atendimento da Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD), todos para atendimento a

comunidade em geral, a Reitoria e os 15 campi do IFC.

Além da funcdo de Ouvidora, a mesma servidora desempenha a funcdo de de
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a informacao (LAI) como titular e suplente da

funcéo de Encarregada de Dados referente a Lei Geral de Protegdo de Dados.

Para que se tenha melhor compreensao do que é atribuido as demais funcdes, cabe o

esclarecimento das responsabilidades conforme suas particularidades.
Por forca do que é estabelecido na Lei 12.527/2011, Lei de Acesso a Informagao — LAI,

temos como responsabilidades Gestor do Servigo de Informacao ao Cidadao e da Autoridade de

Monitoramento, conforme abaixo:



a) Responsabilidades do Gestor do Servico de Informagao ao Cidadao - SIC:
* recebimento dos pedidos de informacao;

+ tratamento do pedido de informac&o encaminhado pelo cidadao;

* elaboragdo de documento de solicitacdo aos setores;

* controle de prazos, solicitagcdo de manifestagdes em atraso;

* andlise da resposta, se atende as expectativas do cidadao, se esta clara, objetiva e

se nao contém nenhuma informacao pessoal e/ou pessoal sensivel,
+ assessoramento para o gestor ou respondente quanto ao conteudo da resposta;
* encaminhamento da resposta ao cidadao;
+ alimentacao do sistema Fala.BR e demais planilhas de controle paralelas;

* mediacado e/ou conciliagdo, quando necessario, entre o cidadao e o IFC, gerando
relatérios com diversos dados que norteardo as tomadas de decisdo da gestao,

objetivando o melhor atendimento a comunidade.

b) Responsabilidades da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a

Informacgao

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

+ avaliar e monitorar a implementacdo da LAl e apresentar o relatério anual sobre o
seu cumprimento, encaminhando-o a CGU, dentro do prazo estipulado por este
orgao;

» atender as adequacdes solicitadas, apds analise do relatério pela CGU;

* recomendar as medidas indispensaveis a implementacao e ao aperfeicoamento das

normas e procedimentos necessarios para o cumprimento da LA,

» orientar as unidades no que se refere ao cumprimento do disposto na LAl 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 institui¢ao.



A partir da disponibilizagdo dos conjuntos de dados, a Autoridade de Monitoramento da
Lei de Acesso a Informacdo devera garantir a sua atualizagdo constante, cobrando os setores

quanto ao envio das informacgbes 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:
a) a possivel perda de prazo pelo motivo do ndo envio da resposta dos setores; e

b) a falta de servidor para desempenhar os trabalhos especificos do SIC, devido ao

conflito de interesses.

Conforme o Oficio 70362/2021-TCU/Seproc, referente ao o Acordao
2890/2021-TCU-Plenario, o fato da uma servidora ser ouvidora e autoridade de monitoramento
da LAI caracteriza acumulo de funcéo e conflito de interesses, pois ao mesmo tempo em que a
servidora atua em acdes de ouvidoria e estas agdes sdo monitoradas pela autoridade de

monitoramento da LAI, ela mesma fiscaliza o seu trabalho.

Acordao 2890/2021-TCU-Plenario

(..) 57. Ainda, merece registro que varias IFEs noticiaram que a Autoridade de
Monitoramento designada acumula outras fungdes, como a de Ouvidor (mais comum), de
gestor do SIC, e outras fungdes gerenciais e administrativas de outros setores, dificultando
0 desempenho da fungdo. Além disso, também relataram que ha iniUmeros dispositivos
legais e normas infralegais pertinentes ao tema, o que dificulta a apropriacdo pelo
Autoridade e, consequentemente, tem reflexo sobre sua atuagdo no monitoramento da
LAI. Nessa seara, manifestaram-se, por exemplo: Institutos Federais Catarinense, de
Rondénia, de Pernambuco e do Mato Grosso.

58. Essa situacdo, além de suscitar reflexdes sobre a necessaria segregacao entre a
fungéo de Autoridade de Monitoramento e a de Ouvidor, por exemplo, torna possivel inferir
que o quadro de servidores € precario e que foram criados atribuicbes e papéis, como o
da Autoridade de Monitoramento, sem a devida alocagao de servidores.

(..))

Diante disso, pode-se afirmar que esta situagdo gera um risco de falhas, erros de
interpretacao, além do fato de que esses erros podem nao ser apontados e corrigidos € com isso
nao serem oportunizadas novas praticas de melhoria no servico, justamente por falta de outro

olhar e/ou outra percepcéao acerca dos trabalhos desenvolvidos.

Conforme orientagdo recebida da CGU em reunido do curso de Capacitacdo 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 gestao e que “monitora” a implantagao da LAI, ou seja, as

acdes que envolvem o SIC.



Detalhadas no art. 40, da Lei n° 12.527/2011 (BRASIL, 2011), a Autoridade de

Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao é responsavel por verificar o cumprimento da LAI

no IFC, sen&o vejamos:

Art. 40. No prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da vigéncia desta Lei, o
dirigente maximo de cada 6rgdo ou entidade da administragdo publica federal
direta e indireta designara autoridade que Ihe seja diretamente subordinada para,
no ambito do respectivo 6rgéo ou entidade, exercer as seguintes atribui¢des:

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

Il - monitorar a implementagdo 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.

Fig. 01 - Fungdes que podem gerar conflito de interesses

Conflito

Acumulo de Funcao

Ouvidor

Autoridade
Monitoramento

Ouvidor

Autoridade ;
Monitoramento Conflito
Gestor de Servico
do SIC Conflito
Gestor de Servi Autoridade .
do SIC = Monitoramento Conflito

Fonte: Dados retirados, conforme as Legislagbes vigentes e Acordao 2890/2021-TCU-Plenario:

Brasil (2011; 2017).
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Cligue no endereco:

https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/organizacao-interna-do-setor-de-ouvidoria/ e conheca as
acdes desenvolvidas pela equipe da Ouvidoria, o curriculo de cada servidor e os “Parceiros da

Ouvidoria”.

Fig. 02 -Organizagao Interna do Setor de Ouvidoria.

ORGANIZACAO INTERNA DO SETOR DE OUVIDORIA IFC

Ouvidoria
APOIO Parceiros da
3 QOuvidoriado IFC
; Setor de Dados
pi - Sehvicode i LGPD - Lei Geral de
Informacao ao Cidadao Protegdo de Dados

Fonte: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/organizacao-interna-do-setor-de-ouvidoria/ , em
14/03/2022.

3. PROTEGCAO DA IDENTIDADE DOS DENUNCIANTES

Apesar do tema, protecido da identidade dos denunciantes, ser tratado amplamente na
legislagao vigente de ouvidoria, da LAI, 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 Proteg¢do de
Dados, Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018.

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei Federal n° 13.709/2018, também
conhecida como LGPD), entrou em vigor a partir de 18 de setembro de 2020. Ja as sangdes
(penalidades) previstas na LGPD tornam-se aplicaveis a partir de 1° de agosto de 2021. Seu
surgimento se deu para garantir maior seguranga juridica as atividades de tratamento de dados
pessoais no pais, estipulando uma série de obrigagbes para as instituicbes sobre coleta,

armazenamento, tratamento e compartilhamento de dados pessoais e sensiveis.
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Desde 31 de agosto de 2020 o Sistema Eletrénico do Servigco de Informacgbes ao
Cidadéo — 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 informagcdo e manifestagdes de ouvidoria em um Unico lugar,
facilitando assim a participagdo social. Apesar da mudanca no sistema, salienta-se que nao

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 nao expor o cidadao, pois muitas vezes, embora ndo coloque o seu nome,

ainda é possivel a identificagcao, devido a narrativa trazida pelo proprio cidadao.

Conforme a legislagdo, os dados de identificacdo do cidadado s6 podem ser revelados e
encaminhados com a expressa autorizagdo do cidadao no caso de necessidade de envio para
outra Ouvidoria. Também ha previsdo legal quando ha pedido judicial e/ou quando é

imprescindivel para apuracdo da demanda pelos 6rgaos apuratérios.

Neste sentido, todas as demandas de denuncias, estdo sendo tratadas e tramitadas
dentro do sistema Fala.BR, no ambito do IFC, para n&o correr o risco de exposicao da identidade

do cidadao.

Este assunto sera mais detalhado no item sobre acdes exitosas.

4. TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2021
- DADOS EXTRAIDOS DO PAINEL RESOLVEU?

Os dados apresentados sao do ano de 2021 e foram extraidos do Painel Resolveu?,
base oficial de dados de ouvidorias da CGU, o qual tem como banco de dados as informacgdes
da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao Plataforma Fala.Br, atualizado em
tempo real.

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestagbes de ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacoes,
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, dindmica 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 participagao social. Acesse!
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Fig. 03 — Painel Resolveu?

painel
resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reane informagoes
sobre as manifestacdes de ouvidoria (denuncias, sugestdes,
solicitagaes, reclamagées, elogios e pedidos de simplificagao)
que a Administragéo Pablica recebe diariamente na Plataforma
Fala.BR (hitp:/falabr.cgu.gov.br). Tal ferramenta permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida,
dinamica e interativa.

2.435.538

manifestagoes
registradas

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?

BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

* As informacdes estatisticas apresentadas nesta pagina referem-se.
unicamente, 4 Esfera Federal

96%
satisfagao
média Criado pela Gontroladoria-Geral da Uniso (CGU), o painel visa
dar transparéncia e fomecer dados que auxiliem os gestores na
elaboragao de diagnosticos dos servigos prestados no ambito
21,28 da ouvidoria e os cidadzos no exercicio do controle social.

6 Acesse!

CSFCRA FCDERAL CSFERA CSTADUAL CSFCRA MUNICIPAL

empo
médio (dias)

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

Na Tabela 01, abaixo, é possivel verificar a evolugdo do quantitativo de manifestagdes a
partir do ano de 2016, com o respectivo tempo médio das respostas enviadas para o cidadao,
numero de manifestagcbes arquivadas e 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

: Tempo de Atendimento
Manifestacdes |Crescimento |resposta Manifestacdes |Dentro do Atendimento
Ano tratadas Anual (%) (Dias) Arquivadas  |prazo Fora do prazo

2016 119|- 21,67 0 96,00% 4,00%
2017 300 152,00% 7,13 3 99,00% 1,00%
2018 364 22,00% 9,43 0 99,00% 1,00%
2019 402 10,44% 17,78 7 98,00% 2,00%
2020 411 2,73% 10,26 68 100,00% 0,00%
2021 210 -48,90% 8,86 18 100,00% 0,00%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 09/03/2022.

No ano de 2021, foram tratadas 210 (duzentas e dez) manifestagdes, é possivel
constatar que as manifestagdes de Ouvidoria tiveram um declinio expressivo com - 48,9% em
relacdo ao ano de 2020.

Essa reducado justifica-se pelo fato da identificacdo de demandas recorrentes e

solicitagbes de servicos, situagbes identificadas e corrigidas, e ainda, as informagdes sendo
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disponibilizadas na transparéncia ativa, dados abertos entre outras acoes.

Outro fator foi a orientacdo repassada aos estudantes e servidores, nas acdes de
sensibilizacdo sobre o setor de Ouvidoria no ano de 2021, no sentido de antes de acionar a
Ouvidoria, primeiro deve-se buscar junto ao setor, coordenador de curso e/ou Diregao, dentro do
Campus, informacdes para resolver a sua demanda, visto que os mesmos detém a informacao e
sdo responsaveis pelos servicos entregues, podem mediar situagcbes mais complexas, corrigir e

resolver internamente situagdes corriqueiras.

Quanto ao prazo de resposta, verifica-se que o ano de 2021 teve uma reducdo no
tempo médio, na entrega das respostas aos cidadaos, de 13,65 % , ou seja de 8,86 dias em
relacdo ao ano de 2020 que foi de 10,26, dias, porém ainda acima do prazo interno que € de 7

dias.

A Tabela 1 também reporta a variavel quanto aos atendimentos dentro e fora do prazo
determinados pela legislagdo, onde € possivel observar que no ano de 2021 também atingiu o

percentual de 100% das demandas atendidas dentro do prazo.

A maioria das manifestagcdes sao respondidas dentro do prazo interno de 7 dias, no
entanto ha demandas que ultrapassaram o tempo médio de resposta, chegando a levar mais de
50 dias, para o atendimento, os quais por vezes, demandam reunides e mudancgas de fluxos

para aprimorar o atendimento e a entrega do servi¢o ao cidadao.

Também foi identificado que em alguns casos, houveram negligéncias de setores, na
entrega das respostas. Diante disso, foram encaminhadas para os setores negligentes, uma

orientacdo via memorando, com base na legislacéo vigente.

Conforme consta no “Painel Resolveu?”, as manifestacbes de entrada na Plataforma

Fala.BR, antes das reclassificacoes, ficaram distribuidas da seguinte maneira:
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Tabela 02 — Tipos de manifestagdes registradas na Plataforma Fala.BR,

para a Ouvidoria do IFC no ano de 2021

TIPOS DE MANIFESTAGCAO

@ RECLAMAGCAO 42 (21,9%)
SOLICITACAO 33 (17.2%)
=Dl DENUNCIA 16 (8,3%)
SUGESTAO 3 (1.6%)
@ ELOGIO 1(0,9%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAOQ 97 (50,5%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 16/03/2022.

Observa-se na Tabela 2, que a comunicagcdo € a mais incidente, teve 97 (noventa e

sete) manifestagdes dos cidadaos, sem a identificagdo dos mesmos.

Conforme previsao legal, apesar de nao haver necessidade de retornar a resposta para
o cidadao, estas manifestagbes foram tratadas e enviadas ao setor responsavel e, quando

necessario, para a Corregedoria, Auditoria ou Comissao de Etica.

A Ouvidoria reclassifica a comunicagdo em manifestagdo de irregularidade/denuncia,
reclamacdo. Independente do seu teor/perfil, sdo analisadas, tratadas e/ou arquivadas, de
acordo com cada situacgao.

Nenhuma comunicagao 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 gestdo, podendo averiguar se os relatos do cidadao séo

reais e desta forma, tomar providéncias, mitigar danos e/ou resolver de imediato a situagao.
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A “reclamacao” aparece em segundo lugar com 42 (quarenta e duas) manifestacoes,
seguida pela “solicitagdo” de servicos com 33 (trinta e trés), por vezes é confundida com “pedido
de informagao”. Neste caso, a Ouvidoria orienta o cidaddo quanto a diferenca dos servicos
quando possivel transformar a manifestacao de solicitagdo de servigo em pedido de informagao,
mas quando o cadastro ndo esta completo com nome, CPF e e-mail, solicita que o cidadao

abra um pedido de informacéo.

Na sequéncia aparece em terceiro lugar a “dendncia” com 16 (dezesseis)
manifestacdes, seguida pela sugestdo, com 3 (irés) e o elogio com apenas 1 (uma)

manifestacao.

Apesar da Tabela 02 trazer 19 (dezenove) denuncias, este numero sofreu uma alteragcao
apos as analises e a triagem das manifestagdes na Ouvidoria, passando para um total de 35
(trinta e quatro) denuncias. Desta forma, a Corregedoria entendeu que duas manifestacbes

classificadas como denuncias poderiam ser atendidas como reclamacao.

As demandas sao encaminhadas a Reitoria, aos campi, setores, e quando estes nao
respondem no prazo, influenciam nos indices de satisfagado, resolucdo, tempo de atendimento,
isto é, no resultado final do atendimento enquanto IFC, podendo causar o descrédito do Instituto

como um todo.

Estas situagcbes causam a falsa impressdo de que a Instituicdo ignora os problemas
apresentados ou que nao tem interesse em melhorar sua imagem frente a comunidade usuaria e
destinataria dos servigos prestados e, consequentemente, nao prioriza a transparéncia publica e

a qualidade da entrega do servigo.

A Ouvidoria alimenta diariamente uma planilha, a exemplo do Painel Resolveu?,com

informacdes que possibilitam verificar o total de atendimentos em tempo.

Apds a reclassificacao, levando em conta a o quantitativo de comunicacdo, a
reclamacio aparece em primeiro lugar com 123 (cento e vinte trés) atendimentos, 35 (trinta e
cinco) denuncias, empatadas com 27 (vinte sete) demandas, estdo as solicitacbes de

providéncias e solicitagdes de servicos.
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Grafico 01 — Principais assuntos demandados na Ouvidoria do IFC, ano 2021

RANKING

nafeo QUANTIDADE n TEMPO

Lista dos assuntos com maior numero de manifestacoes Respondidas e Em
Tratamento

Dendncia de irregulari...
Universidades e Instit...
Coronavirus (COVID-19)
Conduta Docente
Atendimento

Mao Informado
Educagdo Superior

Licitagdes

Cutros em Educacdo

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm em em 16/03/2022.

Nos anos de 2020 e 2021 n&do houve nenhum pedido de simplificagdo de servico, o
SIMPLIFIQUE!

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

Foram encaminhadas 35 (trinta e cinco) denuncias a Corregedoria, 2 (duas)

manifestagdes & Comiss&o de Etica e 1 (uma) para Auditoria.

Como ja dito no inicio deste relatério, foi observado que o cidadao que procurou a
Ouvidoria do IFC, trouxe nos seus relatos uma carga emocional maior que o normal e, neste
sentido, houve um trabalho mais intensivo da Ouvidoria no sentido de acolher, escutar e buscar

entender o fato e os fatores que envolveram cada cidadao e cada respondente.
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No grafico abaixo & possivel verificar o quantitativo das respostas na Reitoria e nos
campi.

Grafico 02 - Quantidade de resposta por Campus/ Reitoria

Quantidade por Setor

40

Fonte: Dados retirados da planilha de controle interna da Ouvidoria em: 28/03/2022

No ranking de respostas por setor, na Reitoria a Ouvidoria lidera com 34 (trinta e quatro)
respostas, seguida pelo Gabinete da Reitora com 22 (vinte e duas) e em seguida pela DGP com
8 (oito).

Entre os campi a liderancga foi do Campus Rio do Sul com 21 (vinte e uma) respostas,
seguido pelo Campus Videira com 14 (quatorze) e na sequéncia o Campus Sao Bento do Sul
com 8 (oito) respostas.

A distribuicdo do atendimento do ano de 2021, teve o pico de atendimentos entre os

meses de maio e novembro
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Grafico 03 — Série histérica de manifestagées na Ouvidoria do IFC no ano de 2021

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 16/03/2021.

No ano de 2021 n&o houve nenhum atendimento presencial, o principal fator foi a
pandemia. Cabe salientar que a procura por atendimentos presenciais € extremamente baixa e
altamente compreensivel, devido aos demais meios disponiveis, tais como a Plataforma
Fala.BR, e-mail, telefone e carta, os quais sdao notadamente mais comodos aos cidadaos,

tornando dispensavel o deslocamento até a sede da Ouvidoria.

Outra circunstancia que justifica a apresentagdo das manifestagdes por meio eletrénico
e telefébnico é a possibilidade de preservar a identidade dos demandantes, que receiam

eventuais represalias.

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

foram registrados na Plataforma Fala.BR pelo cidadao.

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 complementagao de
informagdes ou apenas para entender a demanda. Também foram estabelecidas conexdes com
os colegas servidores do IFC, para falar sobre assuntos e demandas da Ouvidoria, além de

gerenciar conflitos internos.
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Quanto ao perfil do cidadao, no quesito faixa etaria, dos 210 (duzentos e dez) cidadaos,
apenas 16 (dezesseis) responderam esse questionamento no momento da manifestagéo.
Observa-se que o primeiro grupo soma 1,33%, na faixa etaria, que é de 20 a 39 anos e o

segundo grupo representa 1,33% e a faixa etaria € de 40 a 59 anos.

Grafico 04 — Quantidade de solicitantes por faixa etaria

PERFIL DO CIDADAO

GENERO @ LocaLizacio JA&% RACAE COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria <7

0-19 anos  0,00%
20-39 anos I 1,33%
40-59 anos I 1,33%
60-79 anos  0,00%

Mais de 80  (0,00%

Mao Informado 97.33%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 23/03/2022.

Quanto a localizagdo dos cidadaos, identifica-se que o Estado que mais se destaca é

Santa Catarina, seguido pelo Distrito Federal.
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Grafico 05 — Perfil do cidadao na Ouvidoria do IFC no ano de 2021 (por localizagao)

PERFIL DO CIDADAO
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AP 0,00%
BA  0,00%
CE  0.00%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 23/03/2022.

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

masculino teve sete respostas (9,3%), teve maior participagdo social do que o feminino com

cinco ( 6,7%) de um total de doze participagdes.

Grafico 06 — Perfil do cidadao na Ouvidoria do IFC no ano de 2021 (por género)

PERFIL DO CIDADAQO

=

% | e | LocaLIZAGAO 22% RACAE COR

pm :
(27 Faxa ETARIA

Percentual dos manifestantes por género
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MASCULINO

7 (9,3%)

FEMINING
5 (6,7%)

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 22/03/2022.
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No que se refere ao perfil do cidadao, em se tratando de raga e cor, observa-se que

88% nao informaram raga ou cor, 8% sao brancos, 2,67% sao pardos e 1,3% sao pretos.

Grafico 07 — Perfil do cidadao na Ouvidoria do IFC no ano de 2021 (raga e cor)

PERFIL DO CIDADAO

FAIXA ETARIA GENERO x LOCALIZACAO

Percentual dos manifestantes por raga e cor <7

Branca - 8.00%
Preta I 2.67%

(=
o
a
w

Amarela  0.00%

Indigena  0,00%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 22/03/2022.

As imagens abaixo representam o grau de satisfagdo do cidaddo quanto ao servigo da

Ouvidoria, que é avaliada em pesquisa de satisfacao apds a entrega da resposta.
Os quesitos avaliados s&o os seguintes:
* Aresposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?
* Aresposta fornecida foi facil de compreender?
* Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Observacao: Salienta-se que ja foi solicitada reformulagcao desta pergunta junto a CGU
— pois a Ouvidoria por vezes é avaliada de forma negativa quando ha atrasos, a resposta nao
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:
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No ano de 2021, dos 210 (duzentos e dez) cidaddos que buscaram o servigo da

Ouvidoria do IFC, apenas 16 (dezesseis) responderam a pesquisa de satisfagdo. A amostra

corresponde ao percentual de 7,62%.

Grafico 08 — Questionamento sobre a resolugdao da demanda

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialment Y Nao

38% 38% 25%

TOTAL DE RESPOSTAS 16

http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 22/03/2022

Grafico 10 — Grau de satisfagdo com a ouvidoria (nivel)

Fonte:

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F 741 25% SERIE HISTORICA
25,00% — 25,00% Resposta :
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12.50% —
—— 59.38%
@1 @ Muito Insatisfeito P
— 37.,50%

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 16

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 28/03/2022
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Grafico 09 — Grau de satisfagdo com a ouvidoria (série historica)

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

NIVEL
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, em 22/03/2022

Apesar de ser uma amostragem pequena, percebe-se que no decorrer do ano de 2021
houve dois picos de satisfagdo chegando aos 100%, em fevereiro e outubro. Evidencia-se que
esta avaliagdo esta ligada ao contentamento do cidaddo com a resposta recebida. Cabe

salientar que por vezes, nao foi possivel o atendimento da demanda devido as leis vigentes.

Outra situacdo que deve ser esclarecida é quanto a reclamacao de um atendimento, por
mais que seja efetuado uma reunido com o servidor e/ou setor, que haja 0 comprometimento de
alteragdes no sentido de melhoria de fluxo e entrega do servico, por vezes o cidadao néo fica

satisfeito pois o0 que ele esperava era alguma punigao.

Vale frisar que todos os usuarios que procuram a Ouvidoria recebem uma resposta da

unidade para a qual foi encaminhada a manifestacao ou da propria Ouvidoria.

5. AGCOES EFETUADAS PARA O CUMPRIMENTO DA
LEGISLACAO VIGENTE

E inquestionavel que o contexto pandémico obrigou abruptamente, grande parte da
populacdo mundial a adaptar-se a nova rotina imposta pelas regras sanitarias restritivas,
agravadas, obviamente, pelo isolamento social. No &ambito da Administracdo Publica,

especificamente falando da area da educagdo, vivenciamos um grande desafio, continuar
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ofertando ensino, publico, gratuito e de qualidade de forma a garantir seguranga a saude de

nossos alunos, servidores, colaboradores e comunidade em geral.

Neste contexto, a Ouvidoria também precisou reformular suas praticas de trabalho e de
estudo, que foram tomadas pela modalidade remota, onde os mecanismos de comunicagao
viaveis e seguros se deram através dos meios eletronicos. Indubitavelmente, o isolamento social,
embora tenha sido a opgao mais viavel para a garantia do direito & saude, acarretou desgastes

psicolégicos e frustragdes, muitos deles reportados através da Ouvidoria.

Assim como os demais setores, a Ouvidoria ndo conseguiu cumprir a totalidade do
planejamento (Anexo Il), em decorréncia das intempéries trazidas pela pandemia, porém foram
desenvolvidas diversas agbes para o cumprimento da legislacao vigente, no que se refere as

competéncias da Ouvidoria, as quais serao descritas abaixo.

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

a) promover a participagdo do usudrio na Administragdao Publica Federal

Neste quesito teve inicio a campanha “O IFC QUER OUVIR VOCE”, com langcamento no
dia 16 de margo de 2021, no dia do Ouvidor.

A campanha teve apenas duas publicacbes durante o ano de 2021, devido ao
quantitativo de demandas da Coordenacgédo de Comunicagao, a qual é responsavel pela arte e
publicacao das tirinhas, apesar de que a proposta era divulgar uma tirinha por més, durante o
ano. Acesse o conteudo través do endereco: https://www.instagram.com/ouvidoriaifc/

Fig. 04 - Campanha “IFC QUER OUVIR VOCE”, no Instagram da Ouvidoria

& instagram.com/ouvidoriaifc/
Instagnam
owvidoriaifc  [E2X3

U] 2 publicacoes 117 seguidores 8 seguindo

Ouvidoria IFC

ACOMPANHE E CONHEGA MAIS ACOMPANHE E CONHEGA MAIS
SOBRE A OUVIDORIA DO IFC. SOBRE A OUNVIDORIA DO IFC.

Fonte: https://www.instagram.com/ouvidoriaifc/, em 28/03/2022.
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Outra acdo desenvolvida, foi a organizagdo da Ouvidoria junto com os “Parceiros da
Ouvidoria”®, na capacitagdo para todos os servidores do IFC sobre a Ouvidoria, nos Campi € na
Reitoria, com duas horas de duragdo cada encontro, tendo um total de 30% dos servidores

capacitados no ambito do IFC. https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/capacitacoes/

Os Parceiros da Ouvidoria, também ajudaram a organizar a conscientizagado para 0s
estudantes do IFC sobre a Ouvidoria, com uma média de 60% de atingimento do publico alvo.

De margo a dezembro de 2021 foram realizadas diversas acdes para inclusdo do

cidadao, através da efetivagdo e implantacdo do o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos,

acesse: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/conselho-de-usuario-de-servico-publico/

Fig. 05 - Fungdes que podem gerar conflito de interesses

Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos

Quantas vezes vocé ao solicitar
um servico publico, foi
atendido e pensou: “poxa, se
eles fizessem de outra maneira
seria bem melhor”?

Avalie os servigos do IFC. Para saber mais, cique aqui

Fonte: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/conselho-de-usuario-de-servico-publico/, em
28/03/2022.

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

d) auxiliar na preven¢do e corre¢cdo dos atos e procedimentos incompativeis como os

principios estabelecidos em nesta Lei;
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Para cumprimento destas competéncias, a Ouvidoria observou as demandas recebidas
e, quando necessario, buscou informacdes em relagcdo ao trabalho realizado e a entrega dos

servicos nos setores indicados pelas demandas.

A Ouvidoria efetuou contato direto com os Campi, Pro-reitorias e Gabinete da Reitoria,
dialogando com os responsaveis referente a prestagdo do servigo e/ou gestores, sugerindo e
orientando quanto as situacdes identificadas como problemas a serem enfrentados, incluindo

prevencao de judicializacdo, reavaliando novos fluxos para mitigar e ou resolver os problemas.

e) propor adocdo de medida para a defesa dos direitos do usudrio, em

observéancia as determinacées desta Lei;

Para cumprimento desta acao, 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 capacitagcdes oferecidas, ou seja,

em todas as oportunidades.

f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestagées de usudrio perante

o 6rgao ou entidade a que se vincula; e

Cabe salientar que este item, apesar de parecer que é apenas receber e encaminhar
uma demanda, envolve um trabalho bastante detalhado, envolvendo varias etapas, vai muito
além de uma agao de recebimento e envio, pois quando um cidadao busca a Ouvidoria, em 90%
da vezes nao é para um elogio, pedido de simplificacao, sugestdo, mas sim para uma solicitagdo

de servico, reclamacgao ou denuncia.

Os fluxos internos foram criados para facilitar o entendimento dos colegas servidores do
IFC, quanto ao procedimento de tratamento de uma manifestagcdo, os quais podem ser

visualizados no link: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/fluxos/ .

Conforme ja consta no relatério do ano de 2020, quando o cidaddo faz sua
manifestacdo, normalmente esta vem carregada de emogao, 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 dmbito do IFC
ou ainda nos fones e e-mails informados), com isso se sente insatisfeito quanto ao servigo

entregue pela Instituicao.
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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 acusacdes por nao
conhecer o setor, a legislagdo 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 manifestagdo 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 mediagcdo com os setores
respondentes e por vezes com os gestores, a fim de explicar a situagdo, buscar a empatia,

sugerir e orientar os mesmos.

Apos o recebimento da resposta do setor responsavel, ha necessidade de analise de
cada manifestagao 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 solicitacido de complementacao
e/ou adequacdo 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.

Neste sentido, esta previsto para o ano de 2022 um guia de orientacdo para o servidor

respondente, incluindo fluxo desta acao.

Estes dados s&o lancados em trés planilhas para o controle de atendimentos e prazos,
as quais sdo divididas da seguinte maneira: “Planilha 01 — Relagdo de demandas de Ouvidoria”,
“Planilha 02 — Relagdo de Pedidos de Informagdes” e “Planilha 03 — Denudncias”. Nestas
planilhas sao listadas as seguintes informagées: NUP (numero Unico de processo, extraido da
Plataforma Fala BR), qual a demanda e ou pedido de informagao, 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 niumero do memorando recebido,

além de um campo de Observacgao.

Também foi criado uma planilha, que entrara em implantacdo no ano de 2022, para o
acompanhamento da agéao, tao logo a situacao seja resolvida sera informado no sistema FalaBR

, marcada como foi resolvida, indicando qual foi a forma da resolucéo.

g) promover a ado¢cdo de mediacao e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgao ou a

entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
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Sempre que necessario é efetuada a mediacao e conciliagdo entre as partes envolvidas.

Il — propor agoes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua area de
atuacao;

As atividades da Ouvidoria do IFC nao séo fixas, pois o cenario muda constantemente,
porém ¢é feita uma analise minuciosa no inicio de cada semana para avaliagdo das prioridades

em tempo real, ndo é possivel determinar que a rotina sera igual a toda semana.

De qualquer forma, a prioridade de fato definida é o atendimento ao cidadao.

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;

Este item é contemplado neste relatério como um todo.

IV - organizar e divulgar informagées sobre atividades de Ouvidoria e

procedimentos operacionais;

Estas informacgbes estardo contempladas na pagina da Ouvidoria no primeiro trimestre

de 2022, procedimentos operacionais e fluxogramas.

V — processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e
das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos 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 acao esta sendo executada parcialmente, com informagdes retiradas do Fala Br,
questionario préprio desenvolvido pela Ouvidoria, além das enquetes na pagina do Conselho de

Usuario de Servigos Publicos, mas o quantitativo de respostas ainda é inexpressivo.

A pesquisa de satisfacdo elaborada pela Ouvidoria pode ser vizualizada tarvés do
endereco:https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScsjIRMWOJ1WAzmtQQs5JQfDKshpEH1Y
WBd9tMM7kiyigddmA/viewform

Fig. 06 - Enquetes IFC na Pagina do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos
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& > C @& conselhodeusuarios.cgu.gov.br/auth e % 0O . i

Minhas enquetes ° Enquetes para Responder

Qual sua opiniao sobre o servico - Matricular-se em curso de
Educacao Profissional Técnica (Educacao de Jovens e Adultos,
Integrado e Subsequente no IFC?

Qual sua opiniao sobre o servico - Matricular-se em curso de
Educacao Profissional Técnica (Educacao de Jovens e Adultos,
Integrado e Subsequente no IIFC?

Qual sua opiniao sobre o servigo “Matricular-se em curso de Educacao
Superior de Graduacao (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) -
IFC™?

Qual sua opinido sobre o servico “Obter diploma ou 22 via de diploma
- IFC™?

Qual sua opinido sobre o servigo “Obter diploma ou 22 via de diploma
- IFC™?

Qual sua opinido sobre o servico “Obter diploma ou 22 via de diploma

-IFCr2.
d:lfal. Sua opiniao sobre o Servico "UDIer aiploma ou 2< via ae aiptoma
",
2

Fonte: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/auth , em 28/03/2022.

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

servigos publicos e para corrigir falhas.

A participagdo da Ouvidoria em reunides ultrapassou a casa de 100 (cem), foram em
torno de 30 (trinta) 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 2021 foram langadas 3 (trés) recomendacées.

Teve continuidade no trabalho interno voltado a protecao da identidade, dados restritos,
dados pessoais e sensiveis, visto que a servidora ouvidora também é substituta, como

encarregada da LGPD no IFC.

Neste sentido houve varias falas para os diretores dos Campi e Pré-Reitores, bem como
no Gabinete da reitora. Em relagdo aos dados restritos, pessoais e sigilosos, houve
esclarecimentos sobre essas diferencas, pois os servidores entendiam que somente dados
sigilosos n&o poderiam ser repassados, tendo sido esclarecido que o IFC n&o tem nenhum dado

sigiloso.
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Outro tema que teve continuidade, foi a escrita escrita cidada, nas respostas das

manifestacdes ao cidadao.

Ainda no ano de 2021, em acordo com a alta gestdo, optou-se pela utilizagdo da
Plataforma FalaBr, para servidores que interagem diretamente com manifestagdes de Ouvidoria,
com o perfil de colaboradores, para promover de forma ainda mais segura, a restricdo das
informacdes do cidaddo que procura a Ouvidoria e garantir a preservagao da sua identidade. A

efetivagcao ocorrera a partir de fevereiro de 2022.

No que diz respeito a capacitacdo, a equipe da Ouvidoria participou dos seguintes

cursos treinamentos:
a) Implantacéo e Gestao de Ouvidorias. (Carga horaria: 12h).
Controladoria-Geral da Unido, CGU/PR, Brasil.
b) eMAG Desenvolvedor. (Carga horaria: 30h).
Escola Nacional de Administragao Publica, ENAP, Brasil.

c) Atuacao Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica. (Carga horaria:
20h). Escola Nacional de Administragao Publica, ENAP, Brasil.

d) Admissibilidade (PAD, PAS e PAR). (Carga horaria: 3h).
Controladoria-Geral da Unido, CGU/PR, Brasil.

e) Governanga de Dados. (Carga horaria: 30h).

Escola Nacional de Administragao Publica, ENAP, Brasil.

f) Comissdes processantes (PAD, PAS e PAR). (Carga horaria: 3h).
Controladoria-Geral da Unido, CGU/PR, Brasil.

g) Inteligéncia Emocional. (Carga horaria: 50h).

Escola Nacional de Administragao Publica, ENAP, Brasil.

A ouvidora titular, participou do processo de selecédo e foi selecionada para cursar a
pos-graduagdo em Ouvidoria Publica do Brasil, promovida pela Organizacdo dos Estados
Ibero-americanos (OEI) para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura. O curso conta com o apoio
técnico da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e visa ampliar a capacidade profissional dos
agentes das Ouvidorias Publicas do pais, teve inicio em setembro de 2021 com previsdo de

término em novembro de 2022.

31



6. RECOMENDAGOES

No ano de 2021, foram efetuadas 3 (irés) recomendagdes as quais podem ser
visualizadas na pagina da Ouvidoria.

https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/recomendacao-de-ouvidoria/

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

+ RECOMENDACAO N° 001/2021 — Trata de recomendac&o sobre a utilizacdo obrigatdria
de mascara em encontros presenciais para prevencao e enfrentamento do Coronavirus —
COVID-19.

+ RECOMENDACAO N° 002/2021 - Trata de recomendagdo sobre a necessidade de
definicdo e adequacgao de informacdes e fluxos referentes as pericias médicas do IFC.
+ RECOMENDACAO N° 003/2021 — Trata de recomendacédo sobre a necessidade de

definicdo e adequacgao de informacgdes e fluxos referentes ao processo de Adicional de

Insalubridade e Periculosidade no IFC.

7. PRINCIPAIS DIFICULDADE ENFRENTADAS

7.1 Principais dificuldades

No ano de 2021, foram enfrentadas diversas dificuldades, porém destacam-se as que
foram consideradas mais complexas e com certo grau de dificuldades, conforme pode ser visto

abaixo:
1 - Quantitativo de legislagdo a serem cumpridas que demandam de inumeras agoes;

2- Atualizacao da “Carta de Servigos”, no que diz respeito ao entendimento do publico
alvo, estudante, pois esta definicdo etapa tem impacto direto com a implantagdo do Conselho
de Usuarios de Servigos e apds todo o trabalho realizado junto com a CGU, tivemos uma
negativa do Ministério da Economia quanto aos servigos indicados no gov.br, o que impactou nas

demais agdes, causando inclusive desmotivagao nas agdes seguintes;

3 - Captacéo de conselheiros para o Conselho de Usuarios de Servigos, apesar de todo
o esfor¢co despendido durante o ano de 2021, o IFC contou apenas com 9 conselheiros efetivos,
destes apenas dois responderam enquetes. Vale a pena ressaltar o comprometimento e

interagdo do IFC como um todo, os setores que detém o servico, com a elaboracdo das
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enquetes e envio via mala direta ao publico alvo a campanha para esta acdo envolvendo os
Parceiros de Ouvidoria e a reitora, conforme pode ser visualizado no seguinte endereco:

https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/conselho-de-usuario-de-servico-publico/

4 - necessidade de outro servidor para a fungcao de autoridade de monitoramento da LAl,
0 que corrobora com o que ja havia sido apontado no relatério do ano de 2019 e 2020 e ainda no
Acordao 2890/2021-TCU-Plenario.

7.2 Impressoes quanto ao impacto da pandemia de Covid-19

Por conta da pandemia de Covid-19, assim como no ano de 2020, em 2021 ainda foi
necessario realizar adaptagdes em todas as areas e rotinas diarias, inclusive no proprio modo de

viver.

Na Ouvidoria o ano de 2021 nado foi diferente do cenario de 2020: os relatos
continuaram com uma carga emocional bastante grande, o cidadao enfatizou sentimentos de
medo, inseguranca no futuro, tristeza, falta de motivagado, isolamento, choro, dificuldade de
adaptagdo quanto as atividades remotas, indicando de forma geral insatisfagdo e visdo negativa

quanto a visado geral de mundo.

Os ouvidores de um modo geral se reinventaram, buscando ainda mais conhecimento
quanto ao entendimento relacionado a questdes emocionais, mediacao e resolucao de conflitos,
para ir além de prestar o servico de atendimento normal, que ja é baseado na empatia e
atendimento de exceléncia ao cidaddo, buscando efetuar uma acolhida ainda mais assertiva, um
atendimento ainda mais humanizado, demonstrando ao cidaddo 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.

Destacam-se as demandas recebidas referentes a atendimentos quanto estudantes e
pais de estudantes, em relacdo as aulas remotas e posteriormente ao retorno presencial,
reclamacodes sobre conteudo de aulas e metodologias, relatos de problemas emocionais sentidos

pelos estudantes, sobrecarga de trabalhos, entre outros.

No retorno as aulas presenciais, houve manifestacbes no sentido de medo de
contaminacéo, reclamagéo sobre a ndo utilizagdo de mascaras, falta de distanciamento e ndo

aprovacao do retorno presencial no semestre.

A mediacdo quanto aos respondentes no ano de 2021 continuou a exigir mais atengao

e sensibilidade, pois, se por um lado o cidadao estava fragilizado, os servidores também se
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encontram na mesma situagdo, com uma gama de sentimentos tdo grande quanto ou até maior

que a do cidad&o, pois estdo na condi¢cao de prestadores de servigos.

No caso dos docentes, lideres a serem seguidos, estes continuam passando por
grandes desafios, pois no final de 2021, tiveram que retornar a sala de aula com a necessidade
de um retorno imediato diante das novas situagdes, a readaptacdo também traz impactos e

requerer um "novo aprendizado”, pelo historico das aulas remotas.

Na leitura da Ouvidoria, diante das demandas recebidas, percebeu-se claramente que
algumas situacdes trazidas e apontadas pelo cidaddo como “falha” no servigo prestado, 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 reclamacao do cidadao

também era legitima e havia um impasse.

Em momentos como estes, a Ouvidoria interagiu através da mediagdo, demonstrando
aos envolvidos (cidadao e setor) que a situagdo 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
acdes que por vezes demandaram mais tempo para adaptacao, ferramentas e alteragbes na
forma de entrega do servigco, 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 limitagdes do outro e passam a agir com empatia

ha um ganho enorme para a instituigao.

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.

7.3 Propostas de acoes para superar as dificuldades com
indicacdao dos responsaveis pela implantacao e respectivos
prazos

Diante dos itens dois e trés foram enviados para CGU e-mails com relatos minuciosos
sobre o assunto, solicitado auxilio no que diz respeito a estratégias de captacao de conselheiros
e ainda fizemos reunides para tratar sobre o assunto, que depende muito mais do retorno da
CGU do que do IFC.

No que diz respeito ao item um as agbes previstas nas legislagdes estdo sendo

adequadas aos poucos, conforme o efetivo da Ouvidoria do IFC.
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As agdes e os respectivos responsaveis, podem ser visualizadas no planejamento anual
da Ouvidoria, para o ano de 2022, onde estdo contempladas as acdes que envolvem a
Maturidade da Ouvidoria do IFC.

https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/planejamento-anual/

Quanto ao item quatro, ja houve solicitagéo junto a autoridade maxima da gestao a qual
esta comprometida para resolver esta situacdo, inclusive na solicitacdo de reconducdo da

ouvidora em fevereiro de 2022, informou sobre essa agdo a CGU.

8. RESULTADOS ALCANGADOS E AGCOES EXITOSAS

Diante das acdes efetuadas no ano de 2021, observa-se que a grande maioria dos
gestores do IFC estdo conscientes sobre o papel da Ouvidoria como ferramenta de gestéo, com
isso, estdo cada vez mais comprometidos quanto as suas responsabilidades em relagdo a
legislagao vigente, desde o recebimento das demandas, os prazos, a forma que a resposta é
apresentada e o que estas manifestacbes representam tanto gerencialmente quanto
estrategicamente, para a oportunidade de melhoria na entrega de um servigco e a imagem do

Instituto.

No ano de 2021 destaca-se a efetivacao do projeto Parceiros da Ouvidoria, os quais
reunem-se via web, mensalmente toda primeira terca- feira do més, ocasides que ha troca de
informacgdes, novos aprendizados, conversado a respeitos da legislagdo vigente,
assessoramento aos gestores, além dos projetos onde os servidores sdo voluntarios em

trabalhos realizados pela Ouvidoria.

Observa-se que o grupo conseguiu de fato uma aproximagao dos setores junto a gestao
e aos respondentes, demonstrando, desta forma, o quanto €& importante que o IFC tenha

transparéncia nos servigos prestados e na eficiéncia e eficacia destes servigos.

Também foi criada a identidade visual dos Parceiros da Ouvidoria, a qual é inserida em

todas as agoes feitas em parceria com a Ouvidoria.
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Fig. 07 - Identidade Visual “Parceiros da Ouvidoria”

e T

PARCEIROS | /(
DA OUVIDORIA 4 /]

Instituto Federal Catarinense

bﬂd@é

Fonte: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/parceiros-da-ouvidoria/ , em 28/03/2022.

Um trabalho de extrema importancia no setor de Ouvidoria que pode ser considerado
como exitoso € a mediacdo de conflitos, o qual tem um lugar de destaque pois quando uma
acao demanda de uma mediacdo, sempre ha um envolvimento ainda maior por parte do ouvidor,
o qual busca a harmonia entre as partes, de forma isonémica, com vistas ao resultado positivo,

onde ambos saem ganhando.

No que diz respeito a orientacdo dos gestores, dos respondentes e do grupo de apoio
de servidores junto a Ouvidoria, verifica-se que o objetivo esta sendo alcangado, 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 seguranc¢a aos demandados.

A atualizagdo da Carta de Servicos merece destaque, pois os setores, quando
acionados, fazem a verificacdo de imediato, de forma célere e com excelente qualidade, quanto

a adequacéo de conteldo de cada servigo e /ou adicionando novos servicgos.

Uma demanda da CGU efetuada no ano 2021 foi a avaliagdo da maturidade da
Ouvidoria do IFC, acao essa que surpreendeu a administracao de forma positiva, pois dos itens
avaliados, com pontuagdo maxima de 4, o IFC teve 3,27 de média e pode identificar
pontualmente as suas fraquezas, podendo desta forma melhorar nesses quesitos, o trabalho é

de tanta importancia que foi criado um tdpico para tratar especificamente dele, no qual sera
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possivel entender de forma mais detalhada esse trabalho.

MATURIDADE DA UNIDADE (nMMOuP)* 3,278055¢

TABELA DE EQUIVALENCIAS
Otimizado nMMOUP = 4
Sustentado 3 < nMMOuUP <4
Basico 2 £ nMMOuUP <3
Limitado nMMOuP<2

* O nivel de maturidade da unidade somente sera validado nos
termos do MMOUP apds processo de verificacdo dos dados
inseridos no sistema.

Outra demanda da CU que foi implantada no IFC, é a tramitagdo de manifestacbes de
ouvidoria, dentro da Plataforma FalaBR, onde alguns servidores sao cadastrados na Plataforma
Fala BR, como colaboradores e as demandas sao tramitadas somente dentro da plataforma,
com isso buscando o maximo de seguranga quanto a preservacgao da identidade do cidadao que

busca a Ouvidoria.

No momento somente as demandas de denuncias sdo tramitadas, pois o setor de
Ouvidoria fez uma base de testes para implantagdo de todas as manifestacdes, porém apos
analise de seguranca da identidade do cidaddo entendeu, que somente a demanda de denuncia
atende 100% deste seguranga, O processo pode ser visualizado no seguinte enderego:

https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/projeto-piloto-colaboradores/

Um trabalho bastante exitoso foi a implantagdo do Conselho de Usuarios de Servigos
Publicos, o qual demandou mais de 8 meses de servicos, passando por varias etapas,
envolvendo servidores, estudantes e a gestdo como um todo no processo, porém a finalizacédo
do mesmo, deixou a desejar pelo baixo numero de conselheiros que responderam as pesquisas
de avaliagdo dos servicos utilizados, assunto esse que tem relacdo direta com a Carta de
Servicos, a qual ja foi abordada neste relatério.

A pagina da Ouvidoria é considerada um trabalho muito exitoso, pois conseguiu tratar
legislacao e aplicacéo de leis de forma bastante leve, com materiais didaticos, a exemplo do guia
de denuncias, conselho de usuario de servigos publicos, fluxos internos, projeto parceiros da

Ouvidoria entre outros.
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acessando: https://ouvidoria.ifc.edu.br/

Enfatiza-se que toda pagina é feita pela equipe da Ouvidoria.

demandas, conforme pode ser observado na tabela abaixo:

Conheca a pagina

Nao poderia deixar de ser citada a reducdo de tempo, em dias, no atendimento das

; Tempo de Atendimento
Manifestacdes |Crescimento |resposta Manifestacdes |Dentro do Atendimento
Ano tratadas Anual (%) (Dias) Arquivadas prazo Fora do prazo

2016 119/- 21,67 0 96,00% 4,00%
2017 300 152,00% 7,13 3 99,00% 1,00%
2018 364 22,00% 9,43 0 99,00% 1,00%
2019 402 10,44% 17,78 7 98,00% 2,00%
2020 411 2,73% 10,26 68 100,00% 0,00%
2021 210 -48,90% 8,86 18 100,00% 0,00%

Duas ag¢des que merecem destaque sao a capacitacido para os servidores do IFC
quanto ao setor de Ouvidoria e a sensibilizacao para os estudantes, cujos os reflexos puderam
ser medidos, através da baixa da demanda da Ouvidoria, devido as orientagdes e

esclarecimentos, sobre como e quando procurar a Ouvidoria.

No quesito recomendacbes efetuadas, verifica-se o quanto estas foram de valia
para os setores destinatarios, auxiliando na melhoria do atendimento e planejamento das ac¢bes
a serem realizadas.

Cabe destacar que o projeto Parceiros da Ouvidoria, foi visto pela Secretaria de
Transparéncia e Combate a Corrupgao, da CGU, como uma boa pratica, pelo fato de que os
informacées e monitoramento da

Parceiros, auxiliam diretamente na alimentacdo de

transparéncia ativa do IFC.

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.

Cabe informar que o IFC faz parte do planejamento estratégico da Rede Nacional de
Ouvidorias, representando uma das “Instituicdes de Ensino” de nivel federal, participando em
dois grupos de trabalhos, o de Articulagdo Legislativa e o de Lei Geral de Prote¢do 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 acbes de forma

correta.
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9. ACOES PREVISTAS PARA 2022

Diante dos resultados apresentados e com o objetivo de subsidiar as agbes efetivas
atribuidas a esta Ouvidoria, € importante apresentar as proposicdes a seguir, sem qualquer
pretensido 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:

9.1 No que se refere a gestao

Como ja mencionado neste documento, a Ouvidoria acumula indmeras
atividades/responsabilidades, as quais sdo divididas com a atual forca de trabalho do setor.
Contudo, para que a Ouvidoria possa intentar projetos que visem cada vez mais a melhoria no
encaminhamento das demandas sera necessario promover uma reestruturagdo, conforme

abaixo sinalizado:

1 — Disponibilizar de imediato um estagiario da area do direito, para auxiliar na pesquisa
de legislagao, elaboragdo de minutas, trabalhos administrativos e demais ag¢des que se fizerem

necessarias.

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 Informacéo.

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 Informagao, que detém outras exigéncias.

Setor Operacional e relacionamento Setor de Gestao

com o cidadao

Servidor -1 Servidor - 2 Servidor - 3
- Recebimento / Triagem / - Orientagédo e Normatizagéo de - Pesquisas de satisfagao dos
encaminhamento das demandas; procedimentos; usuarios do Instituto e da prestagao

dos servigos oferecidos (cidadao

interno e externo);

- Acompanhamento das Providéncias; - Criagao e atualizacao de - Campanhas elaboracao e
fluxogramas; desenvolvimento;
- Envio das respostas aos interessados; |- Produgdes estatisticas e de - Campanha permanente sobre a
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relatérios;

Ouvidoria do IFC;

- Mediagéo de conflitos;

- Realizagao de treinamentos,

reunioes;

- Realizagao de treinamentos,

reunioes;

- Realizagao de visitas e/ou reunides.

- Verificagdo do cumprimento das

regulamentacdes.

- Verificagédo da transparéncia ativa

dentro do IFC (site);

- Verificagdo do cumprimento das

regulamentacbes;

- Apresentacéo dos resultados da

Quvidoria;

- Acompanhamento e avaliagao

constante de todas as agoes.

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

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

reunides e agdes que sdo promovidas pela ouvidoria;

4 — Oportunizar capacitagdo para os servidores lotados na Ouvidoria, para que tenham

melhores condi¢gdes de monitorar e/ou sugerir agdes quanto aos Dados Abertos do IFC;

5 — Analisar orgamento proprio para o setor de Ouvidoria;

6 — Analisar a atual gratificacdo destinada a Ouvidoria, equiparando com o grau de

responsabilidade, carga de trabalho exercida e possiveis responsabilizagées.

7 - Analise e melhoria na avaliacdo de estagio probatério docente;

8 - Qualificagao de servidor que é nomeado para ser fiscal de contrato;

9- Campanha Assédio moral e laboral,;

10 - Adequacao quanto acessibilidade site Reitoria.

Entendemos que todas as agdes propostas impactardo diretamente na qualidade dos

servicos prestados pela Ouvidoria, por isso sao legitimas e sua implementagéo deve ser

considerada pela alta gestéo.

As acbes previstas para o ano de 2022 podem ser visualizadas na pagina da ouvidoria,

no seguinte endereco; https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/planejamento-anual/

40



https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/planejamento-anual/

10. MATURIDADE DA OUVIDORIA DO IFC

Foi publicada no Diario Oficial da Unido de 10/3/2021 a Portaria CGU n° 581, de 9 de
marco de 2021, que estabelece praticas e procedimentos a serem observados no ambito do

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv).

Consolidando disposi¢des estabelecidas em varios normativos esparsos, a Portaria
atualiza orientagbes a luz da nova legislacdo e avanga sobre temas que ainda nao haviam sido
normatizados no ambito do SisOuv, a exemplo do acompanhamento de Cartas de Servico,
procedimentos para solucdo pacifica de conflitos, ouvidoria interna, produgao de relatérios e

gestdo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos.

A nova Portaria resulta do mapeamento de competéncias institucionais da ouvidoria

publica realizado para estruturar o Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica (MMOUP).

Gragas a esse mapeamento inicial, foi possivel identificar a necessidade de
regulamentacao de novos aspectos da atividade de ouvidoria, a fim de mitigar riscos e aumentar
a seguranga juridica de servidores e manifestantes que fazem uso do canal de ouvidoria. A partir
da nova norma o MMOUP passa a ser de uso obrigatério para as unidades do SisOuv, no ambito
do Programa de Melhoria Continuada de Ouvidorias (PROMOUV).

Além disso, a nova Portaria ajusta procedimentos a luz da Lei n° 13.709, de 2018, da
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, e da Lei n° 13.608, de 2018, implementando o
modulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR, com novos padrées de seguranca e

rastreabilidade quanto a tramitacao e resolutividade das manifestagdes de ouvidoria.

A publicacdo da Portaria CGU n° 581, de 2021, representa a conclusdo do maior
processo de mapeamento e sistematizacdo das atividades de ouvidoria ja executado pelo érgao

central do SisOuyv, e inaugura um novo estagio de maturidade para o sistema.

Confira a seguir o cronograma de implementacdo do MMOUP para as ouvidorias do
SiisOuv.

1° Ciclo Integral de Avaliagdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder

Executivo Federal.
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Vigéncia 16/03/2021 a 15/03/2023

Macro etapas Prazo limite

Preenchimento e envio do formulario de autodiagndstico para a CGUpor meio | 15/09/2021
do sistema e-Aud

Comunicacgao do nivel alvo para a CGU por meio do sistema e-Aud 15/12/2021
Publicac&o do Plano de Acgéo pela unidade de ouvidoria 15/03/2022
Cumprimento das metas do Plano de Ag¢ao 15/03/2023
Verificagao e validagao de evidéncias pela CGU 15/03/2023

Fonte:Ouvidorias.gov

A realizagdo deste autodiagnéstico € um processo de aprendizagem, que devera
contribuir para que as unidades possam perceber suas principais for¢cas e fraquezas, e atuar de

maneira efetiva para a melhoria de sua maturidade.

PLANEJAMENTO

PLANO DE ACOES
NiVEL DE MATURIDADE DA \

OUVIDORIA DO IFC E 4 OUVIDORIAIFC
PLANO DE AGCAO

ANO2022  © ®
: @ - @

®

‘e

e

L
=
EE INSTITUTO FEDERAL ® Gunsidsrna
] L IFC

No ederego https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/maturidade-de-ouvidoria/ , vocé vai
conhecer o nivel de maturidade da Ouvidoria do IFC e as agdes que estdo sendo efetuadas

para melhoria do atendimento ao cidadao, transparéncia publica e dindmica do setor.
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11. PROJETO “COLABORADORES NA PLATAFORMA Fala.BR
E A SEGURANGA DA IDENTIDADE E DADOS DO CIDADAO"

Conforme a Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021 ,em seu Art. 19:

Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as unidades do
SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagbes para areas responsaveis €, no caso de denuncias, para as areas
de apuracao sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do moédulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §1°, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao 6rgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgao de ferramenta diversa.

Diante de tal Portaria, foi implantado no IFC um projeto piloto, a fim de efetuar o
encaminhamento de todas as manifestagcdes de Ouvidoria dentro da Plataforma FalaBR, de
modo que as demandas sejam tramitadas somente dentro da plataforma, buscando com isso o
maximo de seguranga quanto a preservagao da identidade do cidadao que utiliza os servigos da
Ouvidoria. Para isso, alguns servidores foram cadastrados na Plataforma Fala BR como

colaboradores.

Apos alguns testes, chegou-se a conclusdo de que, no momento, somente as
demandas de denuncias serao tramitadas dentro da Plataforma FalaBR, pois apds analise de
seguranga da identidade do cidadao, entendeu-se que somente a demanda de denuncia atende
100% deste quesito. A informacgéao foi encaminhada a CGU e solicitado que as demais demandas
(elogio, solicitacao de servigo, sugestao, reclamacao, simplifique) sejam contempladas com as
mesmas opg¢oes disponibilizadas para a denuncia.

O processo projeto de implantacdo pode ser visualizado no seguinte endereco:

https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/projeto-piloto-colaboradores/.

12. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do IFC é um canal de comunicagao essencial entre o cidaddo e o IFC,
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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 solicitagbes do usuario, contribuindo, assim, para o aperfeicoamento

e a melhoria das atividades prestadas.

A soma dos esforcos objetiva a deteccdo 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 agao para
melhorias e entregar um servico de qualidade a comunidade. Com estas ag¢des, na grande
maioria das vezes, 0 que poderia virar uma judicializagdo acaba se transformando em

oportunidade de correcao de falhas, melhorando a credibilidade e a imagem da instituigéo.

As condigcbdes que o setor dispde, diante da avaliagdo de maturidade da ouvidoria do
IFC, atualmente cumprem de 70% a 80% da legislacdo vigente. Para que seja alcangado 100%

faz-se necessarias algumas adequagodes, que em parte, depende do setor e em parte, da gestao.

Como bem exposto, na Ouvidoria sdo acumuladas as ag¢des previstas na legislagao
referente a Lei de Acesso a Informagao, que tem outras funcbes, tendo em comum somente o
atendimento ao cidadao, e por esse fato exige um esfor¢o extra para o atendimento de ambas
legislagdes e fungdes e ainda tem a problematica quanto ao acumulo de Funcgao, ouvidor e

autoridade de monitoramento da LAI.

Apesar de todas as adversidades, a Ouvidoria do IFC esta bem posicionada quanto as
acdes que sao previstas pelos 6rgaos de controles, conforme pontuagdo na medi¢do do grau de
maturidade de ouvidoria, ficando com uma nota 3,28 (trés, vinte oito), de uma pontuagcao maxima
de 4 (quatro) pontos, necessitando melhorias em algumas agdes especificas. as quais ja estao

contempladas no planejamento de 2022.

O cronograma de agbes conforme o planejamento, do ano de 2021, nao foi seguido em

100%, em parte devido a pandemia, que inviabilizou viagens e participagdo em eventos.

No momento, estdo sendo desenvolvidas agbes diante do contingente do setor e as

condicoes financeiras.
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A Ouvidoria é o termdmetro da qualidade dos servigcos prestados a comunidade, uma
vitrine da instituicdo,através das demandas recebidas e analisadas tem a capacidade de
identificar pontos fortes e a melhorar, buscando juntamente com todos os servidores as melhores

estratégias para a melhoria dos servigos, atuando ainda como controle dentro da instituicao.

Quanto a parte orcamentaria, ha necessidade de revisdo dos valores para desenvolver
as atividades em 2022, pois o valor destinado a Ouvidoria para o exercicio de 2023 nao atende
as necessidades de capacitagdo continua e realizacdo de seminarios externos, confecgao de
material, divulgacdo da Ouvidoria através de trabalhos externos e internos e parcerias com
Quvidorias de outros municipios. Essa limitacdo orgamentaria impacta diretamente na
possibilidade de alavancar as atividades da Ouvidoria no que se refere ao planejamento e

execucgao de novas rotinas e atividades.

Por fim e frente a todo o exposto, concluimos que a Ouvidoria do IFC n&do tem medido
esforgos para cumprir a missdo pela qual foi instituida, qual seja, a promog¢éo da democracia € a
efetividade dos direitos humanos no bojo da gestédo publica, por meio da mediagéo de conflitos e
do reconhecimento do outro como sujeito de direitos, sendo um importante canal de
comunicacdo e um elo que liga os problemas as solugdes trazidos pelos cidadaos em suas

relacées com o IFC.
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