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O que seratratado?

1.Localizacao e estrutura,

2.0rigem da Ouvidoria no IFSC;
3.Legislacao relacionada a Ouvidoria;
4.0 gue é Ouvidoria Publica?
5.Atuacao da Ouvidoria Publica;
6.AtribuicOes da Ouvidoria;

7.Quem é o publico da Ouvidoria?
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O que seratratado?

8. A funcao do Ouvidor,

9.Perfil do Ouvidor;

10. A importancia do atendimento nas ouvidorias;
11. Tipos de manifestacoes;

12. Prazos de atendimento;

13. Relacionamento com as areas internas;
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LOCALIZACAO E ESTRUTURA

ENDERECO FISICO: Rua 14 de Julho n° 150, Bairro Coqueiros |,
Florianopolis — SC
Reitoria do IFSC, segundo andar.

ENDERECO ELETRONICO - ouvidoria@ifsc.edu.br
SITE DA OUVIDORIA - ouvidoria.ifsc.edu.br

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao: https://sistema.ouvidorias.gov.br/

A Ouvidoria conta apenas com uma servidora para prestar o
Servico.



wsro - CONHECENDO A OUVIDORIA DO IFSC
ORIGEM DA OUVIDORIA NO IFSC

> Ouvidoria foi criada pela Portaria 1.782/2011, atendendo aos principios
constitucionais do servico publico definidos no artigo 37 da Constituicao
Federal: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia;

> O IFSC torna-se parte do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal,
regulamentado pelo Decreto 9.492/2018. O Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido (CGU) é o responsavel pela
gestao e manutencao do sistema,;


https://www.gov.br/cgu/pt-br
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ORIGEM DA OUVIDORIA NO IFSC
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> Em 2018 o CONSUP aprovou o regulamento de Ouvidoria por meio da
Resolucao 58/2018;

> Em 2018 o Ouvidor torna-se gerenciador do sistema e-Sic, de pedido de
acesso a informacao;

> Em 2018 o Quvidor se torna Autoridade de monitoramento da LAI.
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ORIGEM DA OUVIDORIA NO IFSC

> No IFSC primeiro ouvidor foi nomeado em 2011, em dez anos ja passaram
pela funcao seis servidores. A atual ouvidora assumiu a Ouvidoria em

fevereiro de 2020.

> A partir de 2020, a Ouvidoria se transformou em ouvidoria ativa,
desenvolvendo diversas acdes complementares, estrategicas com a missao
de auxiliar a governanca.
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> LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, que disp0Oe sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica;

> DECRETO N° 9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018, que institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal;

> LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011, que regula o acesso a
Informacdes previsto no inciso XXXIII do art. 5° , no inciso Il do § 3° do art. 37
e no § 2° do art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei n°® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990 (LAI);
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> LEI'N°13.853, DE 8 DE JULHO DE 2019 que disp6em sobre a protecao de
dados pessoais e para criar a Autoridade Nacional de Protecao de Dados; e
da outras providéncias (LGPD);

> PORTARIA N°581, DE 9 DE MARCO DE 2021 da CGU, que estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n°® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, disp0e sobre o recebimento do relato de irregularidades de
gue trata o caput do art. 4°-A da Lei n°® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias.
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LEGISLACAO RELACIONADA A OUVIDORIA

A institucionalizacao das Ouvidorias Publicas nas ultimas trés décadas e
a aprovacao da Lei de Acesso a Informacéo — LAl (Lei n°® 12.527/2011) e
do Cddigo de Defesa do Usuéario do Servico Publico (Lei n°
13.460/2017) sao frutos desse processo de democratizacao do Estado
brasileiro, que materializou no texto constitucional a participacao social
como um dos elementos-chave para a garantia de direitos humanos e
para a organizacéao das politicas publicas.
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O QUE E OUVIDORIA PUBLICA?

A Ouvidoria Publica deve atuar no processo de interlocucéo entre o
cidadao e a Administracao Publica, de modo que as manifestacdes
decorrentes do exercicio da cidadania provoqguem a melhoria dos
servicos publicos prestados;

A Ouvidoria funciona como um agente promotor de mudancas: de
um lado, favorece uma gestéao flexivel, comprometida com a satisfacao
das necessidades do cidadao; de outro, estimula a prestacao de
servicos publicos de qualidade, capazes de garantir direitos. Em
sintese, € um instrumento a servico da democracia;
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CONHECENDO A OUVIDORIA DO IFSC

O QUE E OUVIDORIA PUBLICA?

Ao mediar 0 acesso a bens e servicos publicos, esses institutos
constituem-se como um importante instrumento de gestao para a
Administracao Publica, que tem a oportunidade de aperfeicoar suas
perspectivas e acoes;

A Ouvidoria Publica € um instrumento a servico da democracia e que
valoriza o dialogo como ferramenta essencial para o convivio em
sociedade.
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ATUACAO DA OUVIDORIA PUBLICA

A atuacao da Ouvidoria é diferente da atuacédo de um SAC, a exemplo
dos 0800, Sala do Cidadao, Fale Conosco, Call Center, entre outros,
pois ela ndo é apenas um canal de dialogo entre o cidadao e a
Administracdo Publica, ela também € uma instituicao de
participacao social ao lado das Conferéncias e dos Conselhos de
Politicas Publicas.

A Ouvidoria Publica tem como finalidade estimular a participacao e a
conscientizacao da populacao sobre o direito de receber um
servico publico de qualidade.
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ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Receber as manifestacOes dos cidadaos, interpreta-las e buscar solucoes
para cada caso, com o objetivo de aperfeicoar o processo de prestacao
do servico publico;

Contribuir para melhorar a qualidade dos servicos prestados e buscar a
satisfacdo do cidaddo que utiliza os servicos publicos;

Informar adequadamente a direcao do 6rgéo publico sobre os indicativos
de satisfacao dos usuarios;
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e taane ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

~ Funcionar como instrumento de interacao entre o 6rgéo publico e a
sociedade;

~ Contribuir para o fortalecimento da cultura de direitos humanos,
privilegiando a visao do cidaddo como sujeito de direitos e estimulando

sua autonomia.
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QUEM E O PUBLICO DA OUVIDORIA?

O publico interno sao os servidores do IFSC que utilizam, de forma
democratica, a Ouvidoria como canal para manifestar seus anseios,
apresentando denuncias, reclamacoes, sugestoes, elogios, entre outros.
Nesse sentido, a Ouvidoria permite uma administracao participativa.

O publico externo sao pessoas ou grupos que demandam 0s servicos
oferecidos pelo IFSC e utilizam a Ouvidoria como canal para se
manifestarem.
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A FUNCAO DO OUVIDOR

O Ouvidor devera atuar como porta-voz do cidadao, agindo contra qualquer
violacao de direitos, abuso de poder, erros, omissfes, negligéncias e
decisfes injustas. Seu trabalho torna a Administracao Publica mais eficiente
e transparente, e, seus agentes, mais responsaveis em suas decisoes.
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A FUNCAO DO OUVIDOR

Ouvidor € um aliado na defesa dos direitos do usuario, na busca por
solucdes de conflitos extrajudiciais, atuando como colaborador de
programas de qualidade implantados nas organizacoes;

O Ouvidor atua também em defesa da Administracéo, procurando
colaborar para o atendimento de reivindicacdes de servidores. Quando
exerce esse papel, o profissional acaba por realizar um controle
preventivo e corretivo de arbitrariedades, de negligéncias, de
problemas interpessoais ou, ainda, de abuso de poder das chefias.
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Na tensao que caracteriza a relacao entre o Estado e a sociedade, o
Ouvidor deve buscar um ponto de equilibrio.

Deve agir de forma imparcial, de modo a favorecer o exercicio do dialogo, e
zelar para que cada vez mais pessoas possam ser inseridas na esfera
publica como cidadas.
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Sensibilidade e paciéncia

Capacidade de escuta, adaptacao

persuasao e flexibilidade

Experiéncia na prevencado e solucao de conflitos

Possuir qualquer formacado profissional

Em equipe, promover capacitacao e participacao

em atividades pertinentes
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IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO NAS OUVIDORIAS

A ouvidoria tem como principais funcgoes:

a)
b)
c)
d)

e)

Ouvir:

compreender;

gualificar as diferentes formas de manifestacéo dos cidadéaos;
acompanhar e responder as solicitacoes;

demonstrar os resultados produzidos.
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Essas funcGes podem ser reunidas em dois grandes eixos de atuacéo:

»  As ouvidorias sdo um instrumento de controle e participacéo social,

voltadas para a interlocucéo entre o cidadao e as instituicdes publicas e,
ao mesmo tempo;

s Sao uminstrumento de aprimoramento da gestao publica.
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Uma pessoa quando procura um orgao publico € um cidadao-usuario, e
nao um cliente-consumidor.

Enquanto a relacdo de consumo € uma relacédo de atendimento a demandas
Individualizadas e desconectadas entre si, que prioriza os direitos
individuais, a relacdo entre o cidadao-usuario e 0s 0rgaos que oferecem 0s
servicos publicos esta voltada para assegurar direitos e para garantir a
participacao social na vida publica.

NoO servico publico as pessoas sao cidadaos buscando atendimento e
nao clientes-consumidores!
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TIPOS DE MANIFESTACAO

ELOGIO: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacao sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido;

SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigcos prestados pela Administracao
Publica federal,;

SOLICITACAO DE SERVICO: requerimento de adoc&o de providéncia
por parte da Administracdo (pedidos de Iinformacdo nao serao
atendidos por este canal);
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TIPOS DE MANIFESTACAO

RECLAMACAO: Manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um
servico prestado, acao ou omissao da administracao e/ou do servidor
publico, considerado ineficiente, ineficaz ou nao efetivo.

DENUNCIA: Comunicacdo de irregularidades ocorridas na
administracdo publica ou ocorridas em razdo do exercicio negligente
ou abusivo dos cargos, empregos e funcbes. Comunicacao de
InfracOes disciplinares pratica de atos de corrupcao ou improbidade
administrativa que venham ferir a ética e a legislacéo
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A Ouvidoria nao faz apuracao de denuncias!

As denuncias apos uma verificacao preliminar de elementos minimos
de autoria e materialidade sao encaminhas a Auditoria, Corregedoria e
Comisséao de Etica, para a devida apuracao.

NAO OUVE, NEM NOTIFICA AS PESSOAS ENVOLVIDAS
NA DENUNCIA

CONDUCAO SIGILOSA
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TIPOS DE MANIFESTACAO

SIMPLIFIQUE: O pedido de simplificacdo esta previsto no Decreto federal n°
9.094/2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servicos publicos.

PEDIDO DE INFORMACAO: o pedido de informacio é regulamentado pela
Lein® 12.527, de 18 de novembro 2011.

Por forca da Lei n® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacéo), os orgaos e
entidades publicas devem proteger suas informacdes pessoais,
restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada,
honra e imagem, a nao ser que VOcé autorize expressamente a divulgacao
dessas informacoes.
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TIPOS DE MANIFESTACAO

Acesso a f L l

Informacao Denuncia Elogio Reclamacgao

Solicite acesso a informagodes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacao com um
publicas contra a administragcao publica um atendimento publico servico publico

Simplifique Solicitacio || Sugestdo

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servico melhoria dos servigos publicos

( Consulte sua manifestacao } ( Perguntas frequentes \
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et PRAZOS DE ATENDIMENTO

ManifestacOes de Ouvidoria — 10 dias para area demandada responder;

Manifestacbes sobre acesso a informacao (LAI) — 10 dias para area demandada
responder;
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mrecere . RELACIONAMENTO COM AS AREAS INTERNAS

» O relacionamento com as outras areas do orgao ou da entidade é essencial para
gue a ouvidoria possa cumprir os prazos e oferecer um atendimento de
qualidade para o cidadéo.

» Para conseguir a cooperacao das outras areas, € importante que todos entendam a
importancia e os beneficios do trabalho da ouvidoria.

» Uma das maiores vantagens do trabalho da ouvidoria, no que se refere as outras
areas do orgao ou da entidade, € a possibilidade de aperfeicoamento dos
processos e procedimentos a partir das manifestacdes dos cidadaos. So que,
para chegar a esse ponto, a ouvidoria precisa estabelecer uma relacéo de parceria
e confianca com essas areas.
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ATENCAO

O mais importante é que a ouvidoria ndo seja encarada pelas
demais areas como um "agente externo” de fiscalizacao que
ndo se preocupa com as condi¢des de trabalho de cada uma

das unidades envolvidas.
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COMO FAZER UMA MANIFESTACAO OU UM PEDIDO DE
INFORMACAO?

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao: hitps://sistema.ouvidorias.gov.br/
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Ouvidoria do IFsC
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O IFSC QUER OUVIR VOCE, PARTICIPE!

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

https://falabr.cqu.gov.br

ouvidoria@ifsc.edu.br
AGRADECEMOS A PARTICIPAQAO DE TODOS!

Adila Antunes
Ouvidoria do IFSC



https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@ifsc.edu.br

