Ministério da Educacao
Secretaria de Educagao Profissional e Tecnoldgica
Instituto Federal Catarinense

RECOMENDACAO N2 006/2019 — OUVIDORIA

Trata de recomendacao, sobre publicidade acerca
de informacées de moradia estudantil nos Campi do IFC.

A moradia estudantil fard parte da oferta de servicos na Carta de

Servicos do IFC, que estard lincado no site do governo
{https://www.servicos.gov.br/orgao/100919?nome=Instituto%20Federal%20de%20Educa
%C3%A7%C3%A30.%20Ci1%C3%AAncia%20e%20Tecnologia%20Catarinense%20(IFC) ),

diante desta demanda a Ouvidoria efetuou pesquisa nos sites dos Campi/ em
busca de dados sobre a moradia estudantil, porém nao foi possivel localizar os
dados procurados.

Desta maneira, praticando a empatia e colocando-se no lugar da familia
e do préprio estudante, constatou-se que faltam informacbes bésicas e de
controle, as quais sdo de extrema relevancia, indo ao encontro do principio da
publicidade.

Cabe a néds, servidores publicos entregar um servico de exceléncia,
prestando um trabalho eficiente e eficaz, onde a transparéncia publica, a
publicidade dos atos publicos, a simplificacdo, a preservacdo de identidade,
venham a incentivar a participacao do cidaddo na gestdo publica, pois somente
desta forma que teremos uma sociedade participativa e comprometida.

CONSIDERANDO ¢ gue dispbe o que dispbe a Instrucdo Normativa
n? 5 de 18 de junho de 2018, Art. 42 no que Compete as unidades de ouvidoria,
dentre outras atribuicdes: inciso VI - produzir e analisar dados e informacdes
sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de
medidas para aprimoramento da prestacao dos servicos e correcao de falhas.
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CONSIDERANDO o que dispde o artigo 205 da Constituicao Federal:
“A educacao, direito de todos e deve ser do Estado e da familia, sera
promovida e incentivada com a colaboracao da sociedade, visando ao pleno
desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua

qualificacao para o trabalho”.

CONSIDERANDO que o Cdédigo de defesa do Consumidor garante
que o0s servicos colocados no mercado de consumo, dentre os quais estdo os
educacionais em todos os niveis publico e privados, nao podem acarretar riscos
a saude e a seguranca dos consumidores (lei 8.078/90, Arts. 62, 82 e 229},
inclusive havendo a responsabilizacao objetiva das instituicbes educacionais

em caso de danos a seus alunos {art.14);

CONSIDERANDO ¢ que dispde na Constituicdo Federal de 1988 em
seu, Art. 37. A administracdo publica direta, indireta ou fundacional, de
qualguer dos Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade,

moralidade, publicidade (...).

CONSIDERANDO a Lei n® 12.527/2011, que regula o acesso a
informacodes previsto no inciso XXXIll do art. 52, no inciso il do § 32 do art. 37 e
no § 22 do art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei n? 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revoga a Lei n? 11.111, de 5 de maio de 2005, e
dispositivos da Lei n? 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras providéncias.

{acesso a informacao).

CONSIDERANDO o Decreto n® 7.724/012, que regulamenta a Lei n®
12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informacdes
previsto no inciso XXXl do caput do art. 52, no inciso i do § 32 do art. 37 e no
§ 22 do art. 216 da Constituicao.
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CONSIDERANDO a LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, que
dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuéario dos

servicos publicos da administracdo publica., Art. 72 Os 6rgaos e entidades
abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servicos ao Usuéario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o
usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes
de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informagdes

claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para
acessar o servigo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsao do prazo maximo para a prestagao do servigo;
V - forma de prestagéo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestagéo sobre a prestagéo do servigo.

§ 3° Além das informacgdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade
do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
Il - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagao.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagéo
periddica e de permanente divulgagdo mediante publicacdo em sitio
eletrénico do 6rgéo ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo
dispora sobre a operacionalizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

CONSIDERANDO o decreto N 9.094/2017 que regulamenta dispositivos
da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 , dispbe sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos, institui o Cadastro de
Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e substitutivo para a apresentacao
de dados do cidadao no exercicio de obrigacbes e direitos e na obtencdo de
beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacao em
documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos ao Usuario. (Redacao
dada pelo Decreto n© 9.723, de 2019}, no seu Art 11:
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Art. 11. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo federal que
prestam atendimento aos usuarios dos servigos publicos, direta ou
indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta de Servigos ao
Usuario, no @mbito de sua esfera de competéncia.

§ 1 ° A Carta de Servigos ao Usuério tem por objetivo informar aos
usuarios dos servigcos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade do
Poder Executivo federal as formas de acesso a esses servigos e 0s
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos
usuarios: (Redacao dada pelo Decreto n° 9.723, de 2019)

| - os servigos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade do Poder
Executivo federal; (Incluido pelo Decreto n° 9.723, de 2019)

Il - as formas de acesso aos servigos a que se refere o inciso I;
(Incluido pelo Decreto n°® 9.723, de 2019)

Ill - os compromissos e padrées de qualidade do atendimento ao
publico; e (Incluido pelo Decreto n® 9.723, de 2019)

IV - os servicos publicados no Portal de Servicos do Governo
Federal, nos termos do disposto no Decreto n° 8.936, de 19 de
dezembro de 2016 . (Incluido pelo Decreto n° 9.723, de 2019)

§ 2° Da Carta de Servicos ao Usuario, deverdao constar
informagdes claras e precisas sobre cada um dos servigos
prestados, especialmente as relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o
servigo;

Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestagéo do servico;

V - a forma de prestacado do servigo;

VI - a forma de comunicagédo com o solicitante do servigo; e

VII - aos locais e as formas de acessar o servigo.

§ 3° Além das informagdes referidas no § 2°, a Carta de Servigos
ao Usuario devera, para detalhar o padrdo de qualidade do
atendimento, estabelecer:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

Il - 0 prazo para a realizagao dos servicos;

IV - os mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacgoes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo
dos servigos, incluidas a estimativas de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das
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etapas, cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servigo
solicitado;

VIl - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento;

IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das
unidades de atendimento;

X - as condigbes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a
limpeza e ao conforto;

Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XII - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

A Quvidoria do Instituto Federal Catarinense RESOLVE:

RECOMENDAR aos Diretores-gerais do IFC:

1. Solicitar ao setor responsavel, que divulgue na pagina do campus, até 15 de
agosto de 2019, as seguintes informacdes sobre a Moradia Estudantil:

I. Total de vagas: Feminino e Masculino;

II. Total de vagas ocupadas;

Ill. Quais servicos oferece: { ) lavanderia ( ) estrutura de lavanderia { ) outros
(quais)

IV. Quais as refeictes ofertadas? (Caso houver alguma particularidade esclarecer)

V. Os estudantes podem permanecer na moradia no final de semana?

VI. Colocar fotos dos locais relacionados a este servico, tais como: Alojamentos
femininos e masculinos, estrutura de lavandeira e refeitério.

VII. Outras informacdes que julgarem relevantes.
Ouvidoria, em 22 de julho de 2019.
g
Brunei de Oliveira Maiochi Malfatti
Matricula SIAPE - 1786309

Portaria N2 304 de 12 de fevereiro de 2019

Ouvidora do Instituto Federal Catarinense
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