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de IFC

PESQUISA DIRECIONADA AOS SERVIDORES QUE AUXILIARAO A OUVIDORIA DO IFC.
APLICADA APOS ENCONTROS PARA ESCLARECIMENTOS SOBRE OUVIDORIA — LAI -
LGPD - TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA E O PAPEL DOS MESMOS NO PROCESSO.

Vocé conhecia as competéncias da Ouvidoria?

23 respostas

® Sim
@ Nio

Vocé conhecia as competéncias do Gestor de Implantacédo do SIC?
23 respostas

@® Sim
@ Nio

91,3%




Vocé conhecia as competéncias da Autoridade de Monitoramento da Lai?
23 respostas

@ Sim
@ Nao

91,3%

Vocé sabia a quantidade de servidores que trabalham na Ouvidoria?
23 respostas

@® Sim
@ Nao

Vocé sabia qual € a importédncia da utilizagdo da linguagem cidada, nas respostas
encaminhadas ao cidadao?

23 respostas

@ Sim
@ Nao

Como respondia as demandas da Ouvidoria, era de forma objetiva, clara, linguagem
cidada, sem opinides pessoais?

Na resposta, pode ser utilizado - Nao se aplica, caso nado efetuava essa atividade ou
nunca tenha respondido a uma solicitacdo de Ouvidoria.



Nao se aplica

nao se aplica

Tentamos sempre responder de forma clara, linguagem cidada e sem opinides pessoais.

Eu respondia as demandas da Ouvidoria de forma a "defender" o gestor. Contudo, atualmente, tenho o
entendimento que a gestao possui o dever de prestar informagdes, sem emitir opinido de mérito acerca
dos fatos.

Nas vezes em que contribui com respostas as demandas de ouvidoria busquei utilizar linguagem clara
€ objetiva.

Sempre busquei responder de forma objetiva e clara.

Sempre tentei responder de forma objetiva, com linguagem cidada e sem opinides pessoais

No seu entendimento qual era a importancia e o papel da Ouvidoria dentro do IFC?

atender demandas e questionamentos dos servidores, alunos e comunidade em geral.

Conhecia parcialmente as competéncias e o papel da Ouvidoria, por isso senti falta de uma opgao
"parcialmente" na questdo 1. Com base no que eu conhecia e considerando as reunides (bate-papos)
realizados, entendo que a Ouvidoria tem papel fundamental nas instituicdes, tanto para a gestdo dos
orgaos, quanto para os cidadaos, pois recebe, avalia e da encaminhamento as demandas, observando
as determinagdes legais, no que se refere ao sigilo de dados pessoais. Atua também na mediagéo de
conflitos, que possam causar transtornos, danos, inconveniéncia ou impasse a organizagdo ou ao seu
publico interno e externo, garantindo o direito de resposta as manifestagdes no menor prazo possivel e
de forma objetiva.

€ de suma importancia.

Via a Ouvidoria, exclusivamente, como um 6rgao de controle e de monitoramento das atividades de
gestao. Entretanto, apds ciéncia acerca da estrutura e objetivos da Ouvidoria, entendo, o setor ser um
importante aliado da gestao, no sentido de, contribuir para adequagao dos processos.

Proporcionar a comunicagao efetiva entre o cidadédo e a Instituigdo. Obs.: resposta de forma bem
resumida, ndo ha duvidas quanto a importancia deste setor nos diversos espacos da Instituicao.



Considerava e continuo considerando de extrema importancia o servico da ouvidoria para constante
melhoria do servigo prestado pelo IFC e para que consigamos cumprir nossa misséao institucional

Importante como principal canal para receber criticas e reclamagdes da sociedade para melhorar o
trabalho.

Fazer com que o 6rgao tenha uma boa relagdo com a populagéo, através de um contato humanizado e
respeitoso.

Responder questionamentos dos cidadaos.

Receber, tratar e encaminhar denuncias, elogios e reclamacgoes.

Eu tinha um entendimento que a ouvidoria era um setor que s6 cuidava das denuncias encaminhadas
pelos servidores e comunidade externa, mas depois dos nossos encontros por webconferéncia,
comecei a mudar minha visdo sobre o papel da ouvidoria.

Faz a intermediacdo entre a sociedade e a instituicdo. E um dos caminhos para que a instituigdo
conhega seu APL e consiga atendé-lo com competéncia, ou seja, cumprir sua missao. Por isso, &
essencial a Instituicao.

Tinha conhecimento de que um pedido de informagéo, poderia ser negado, sendo
justificado dentro da legislagéo?

23 respostas

@ Sim
@ Nio

69,6%




Vocé conhecia o Painel resolveu?

23 respostas

N30 . 5im
20 (87%) @ Nio
Vocé conhecia o Painel Lei de Acesso a Informagao?
23 respostas
@ Sim
& Nio

Vocé conhecia o recurso, para busca de precedentes da CGU sobre pedidos de
informacao?
23 respostas

@ Sim
@ Nio




Vocé ja havia utilizado os servigos da Ouvidoria do IFC (orientagdes, esclarecimentos de
duvidas, solicitagdo de recomendacdo, auxilio em mediacdo de conflitos, auxilio em
respostas, solicitacdo de encaminhamento de demanda para outras ouvidorias a nivel
federal entre outros servigos)?

23 respostas

@ sim
@ Nio

Se a sua resposta foi sim, indicar quais servigos. Caso tenha sido nao - informar que nao
se aplica.

nao se aplica

Nao se aplica

Esclarecimentos e demandas do publico de relacionamento da instituigao.

Nao utilizei.

nao se aplica

Esclarecimento de duvidas (se ndo me falhe a memaria).

Naos e aplica.



Vocé ja teve a intencgao de recorrer a Ouvidoria, mas desistiu?
23 respostas

@ sim
@ Nao

Se a sua resposta foi sim, indicar os motivos. Caso tenha sido nao - informar que nao se
aplica.

Nao se aplica.

Nao se aplica

nao se aplica

Considerei que seria um desgaste grande para resolugéo de um problema dificil.

No caso da Ouvidoria do IFC, evitar problemas de relacionamento com colegas do setor que seria
demandado. Em vez disso, preferi insistir diretamente no setor.

Por ter que realizar cadastro no e-ouv.



Vocé conhecia a Portaria n° 1.181, de 10 de junho de 2020 - Dispde sobre critérios e
procedimentos para a nomeacao, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e
recondugdo ao cargo ou fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria
no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuyv, e a qual revoga
a Instrugdo Normativa CGU n°® 17, de 3 de dezembro de 2018.

23 respostas

@ Sim
@ Nio

Vocé sabia qual a relagao do ouvidor com a CGU, no que se refere a prestagao de contas
do servigo desenvolvido os quais envolvem agdes da gestao?

23 respostas

& Sim
@ Nao

Vocé sabia qual a relagao do ouvidor com a TCU, no que se refere a prestacado de contas
do servigo desenvolvido os quais envolvem acdes da gestao?
23 respostas

® Sim
@ Mo




Vocé acredita que o trabalho de Ouvidoria, Gerenciamento da Implantagdo do SIC e
Autoridade de Monitoramento da LAl é possivel ser realizado por um servidor a contento
da CGU e da Gestao?

23 respostas

@ Sim
@ Nio
@ N3o sei responder

‘\ 17.4%

Na sua opinido, pode existir segregacao de fungdes no trabalho realizado pela Ouvidoria
do IFC, quando o mesmo servidor desenvolve o papel de ouvidor, promove a
operacionalizag¢ao e implantacéo de servigos do SIC e é Autoridade de Monitoramento da

LAI?
23 respostas
@ Sim

& Nao
@ Nao sei responder

Vocé sabia qual é a relacdo existente entre transparéncia ativa e passiva, com a
Ouvidoria do IFC e a CGU, a qual é monitorada pela Secretaria de Transparéncia publica

e combate a Corrupgao?
23 respostas

@® Sim
@ Nao




Vocé conhecia a Carta de Servigos do IFC, que esta disponivel na pagina da Ouvidoria?

23 respostas

@ Sim
@ Nao

No seu entendimento qual é a importdncia da Carta de Servicos do IFC, para
comunidade/cidadao?

o da visibilidade e transparéncia.

Esclarecimentos e principios de transparéncia publica das informagdes veiculadas pela instituigao.

E muito importante pois norteia o cidaddo

Deixa a disposicdo da sociedade importantes informacdes sobre os servigos realizados pela
Instituicdo. Futuramente poderia ser melhor estruturado visualmente, como: ter também um video, ter
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Dar clareza.

Tornar mais facil o acesso as informagdes que podem auxiliar o cidadao na escolha de quais servigcos
ele pode utilizar

Entendo a ideia, mas acho que na pratica acaba sendo uma fermenta sem muita utilidade. Eu
enquanto cidaddo ndo me imagino buscando por um servigo na carta de servigos do 6rgao. Pode ser
util para a organizagao do 6rgéo enquanto mapeamento de processos e gerenciamento, mas para mim
enquanto cidaddo nao percebo muita utilidade.

Nao se aplica.

Nao sei responder.



Informar e esclarecer duvidas a respeito do funcionamento do IFC.
E de extrema importancia no sentindo de informar aos cidaddos quais os servicos prestados pelos

campi e reitoria, bem como acessar e obter esses servicos e quais sS40 0S compromissos com o
atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

E de extrema importancia pois apresenta os servicos prestados em cada unidade e a comunidade
pode ter conhecimento, e com isso utilizar os servicos.

Vocé conhecia as recomendacgdes efetuadas pela Ouvidoria?

23 respostas

@ Sim
@ Nao

Qual sua opinido sobre as recomendagdes da Ouvidoria, acredita que sejam necessarias

e pertinentes?
23 respostas

@ Sim
@ MNao
@ Ma3o sei responder

No seu entendimento a Ouvidoria tem um trabalho diferenciado, que vai além do
operacional e também trabalha o emocional nos atendimentos?



23 respostas

@ Sim
@ Nio
@ M3o sei responder

69.6%

Quando ouve, que a Ouvidoria € uma ferramenta da gestdo, que auxilia em tomadas
estratégicas de deciséo, na sua opinido isso de fato condiz com o trabalho que esta sendo
entregue pela Ouvidoria?

23 respostas

@ Sim
@ Nio
@ MNao sei responder

Como vocé avalia a contribuicdo da Ouvidoria para o seu setor, Pro-reitoria, Campus?

23 respostas

@ Ctima

@ Boa

@ Regular

@ Ruim

@ FPéssima

@ N3o sei responder

Justifique sua opcéao, da resposta anterior.

Nao se aplica.

estamos ainda em fase de implantagdo no Campus com poucas demandas.



Penso que nos ultimo anos a Ouvidoria tem se destacado bastante como ferramenta da Gestao,
auxiliando realmente na tomada estratégica de decisdes. A partir das demandas encaminhadas pela
QOuvidoria, os serortes tem possibilidade de refletir sobre seus processo e procedimentos e efetuar
adequacbes para otimizar os trabalhos e minimizar problemas futuros. Ademais, a Ouvidoria tem
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a atuacgao dialogada sempre colabora no atendimento do cidadao

O setor da Ouvidoria tem sido um importante aliado nos encaminhamentos das demandas no campus,
rotineiramente, recorremos a Ouvidora para elucidagdo de duvidas relativa a condugdo adequada dos
processos, momento em que, sempre fomos prontamente atendidos.

Nao sei responder.

Acredito que cumpre os objetivos.

Tem contribuido para a melhoria do Campus e setor, como um todo. Ajuda e enxergar falhas.

Nao soube de casos em que a ouvidoria atuou, enquanto atuo como docente.

Através de algumas solicitagdes recebidas pela ouvidoria
disponivel ou nao disponivel no site.

E boa, pois oferece um feedback dos usudrios, sendo positivo ou negativo. Gostaria apenas que esse
servico fosse entendido melhor por toda a comunidade, inclusive os colegas.
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Diante dos encontros anteriores, Bate Papo com a Ouvidoria, vocé entende que havera

aplicabilidade do conteudo discutido no dia a dia do seu trabalho?
23 respostas

@ Sim
@ Nio
@ Talvez

Qual a sua satisfagcdo em relacao aos servigos prestados pela Ouvidoria?

23 respostas

@ Muito Satisfeito
@ Satisfeiro

@ Indiferente

@ Insatisfeito

@ WMuito insatisfeito
@ M3o sei responder

De uma maneira geral, quais os principais pontos a melhorar quanto a Ouvidoria?

Maior divulgacéo das atividades.

Estabelecer cada vez mais proximidade com os campi.

Conhecimentos gerais sobre a Ouvidoria

Como as atividades de Ouvidoria sdo restritas, no dia a dia ndo ha contato com essa unidade
administrativa. Porém, agora, com essa aproximagado atual, acredito que oportunamente poderei
responder essa pergunta.



Canais de comunicagédo com os servidores.

Sugiro que o treinamento possa ter exemplos praticos de como responder cada caso. Pode ser
retirada informagdes para ndo expor ninguém ou criar casos simulados com base em questdes mais
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Entendo que as agdes da Ouvidoria precisariam estar mais inseridas no planejamento da gestao.
Acredito que isso dependa mais da gestdo de maneira geral que da ouvidoria em si, pois esta tem
buscado sensibilizar gestores e ampliar seu alcance. Depende mais de os gestores passarem a
considerar a ouvidoria - e outras formas de controle social - no planejamento da instituicdo, atuando de
forma preventiva, e ndo apenas de forma corretiva quando ha alguma demanda especifica.

Mais treinamentos.

Pelo que foi exposto, a melhoria a ser realizada deve ser a destinagdo de mais um servidor para atuar
no setor.

Como eu nao estava envolvida na Ouvidoria antes, ndo tenho como responder a esta pergunta.

Nao sei responder.

Tive pouco contato com o setor até o momento, por isso néo teria sugestoes.

De uma maneira geral, o que tem a relatar quanto a atuagéo da ouvidora, pontos positivos
e a melhor.

No momento nao tenho nada para relatar.

Como pontos positivos destaco o cuidado e atengdo da atual Ouvidora ao nos orientar quanto as
formas de responder a uma demanda. Detaco também como positivo a transparéncia e integragdo da
Quvidoria com os demais setores. Pontos a melhorar, vide resposta anterior.

esta atuando de forma qualitativa, visanso melhorar os servigos, dentro das condi¢coes de que dispbe.



Como as atividades de Ouvidoria sdo restritas, no dia a dia ndo ha contato com essa unidade

Capacitar os servidores diretamente envolvidos com o encaminhamento das demandas e desenvolver
um trabalho de conscientizagéo junto aos gestores no sentido de afirmar que a Ouvidoria € um aliado
da gestéo.

Pessoa de boa indole, prestativa, carismatica e de facil acesso.
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Nao se aplica.

Acredito que a equipe da ouvidoria € bem competente e que alguns ajustes quando devem ser feitos,
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Como eu nao estava envolvida na Ouvidoria antes, ndo tenho como responder a esta pergunta.

As solicitagbes que sao recebidas da ouvidoria sdo de facil entendimento, o que é 6timo. E quando ha
duvidas ainda, a ouvidora é prestativa para auxiliar a entender.
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e é de grande importancia para que os usuarios possam ter suas duvidas e reclamagdes ouvidas e o
gestor possa atender melhor os usuarios.

Baseado na sua experiéncia e no seu conhecimento recente, quais sdo as principais
dificuldades que um respondente (neste caso, o servidor do setor que ira responder a
demanda), possa vir a ter, quando for acionado para responder uma solicitagdo de
Ouvidoria.

operacionalizagao

Saber identificar e fazer a analise correta da demanda requerida




Parar suas atividades, maioria das vezes urgentes, para responder a solicitagao.

Entendo que ha 2 fatores: emocional (pois a demanda chega de repente e, geralmente, ndo se sabe
para qual finalidade exatamente) e tempo (pois ha setores com deficiéncia de pessoal e muita
demanda de trabalho).

Conhecer as leis, é a parte mais dificil.

Acredito que a dificuldade se deva pela falta de experiéncia e porque cada caso € um caso.
Possivelmente uma pessoa nova vai ter dificuldades em responder com seguranga
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por alguma falha na prestagéo dos servigos. Isso significa que normalmente e necessaria uma agéo da
gestéo para resolver o problema e isso leva tempo. As demandas tem prazo curto para resposta (curto
para a gestdo, mas entendo que do ponto de vista do cidadado as vezes parece longo), e as vezes essa
resposta acaba sendo uma agdo a mais, além da resolugdo do problema em si. Se as demandas sao
feitas em massa, as vezes gasta-se mais tempo respondendo os memorandos do que resolvendo o
problema que gerou a reclamagao, por exemplo. Mas entendo que por isso € importante atuar de
forma preventiva, justamente evitando a ocorréncia de erros e, consequentemente de reclamagdes.
Porém as vezes uma nova reclamagao atrapalha a resolugdo do problema apontado em uma anterior.

Prazo. Acesso a informagdes de outros setores.

Pedidos nao objetivos, ou seja, pedidos que nem séo pedidos. Ex: "O Edital X teve aprovado 2 projetos
do mesmo servidor" Para mim isso € apenas uma constatagdo, ndo ha pedido nenhum aqui. Para
melhorar esse ponto poderia ser inserido um campo do tipo "Qual sua pergunta? Qual o seu pedido de
informacgao?"
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Obter as informacdes dos setores pertinentes.

Nao saber quais dados ele pode fornecer e ele pode se ofender ao receber uma demanda de
reclamacao.



