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INTRODUCAO

A Ouvidoria do IFSC é o principal canal de comunicacdo do Instituto com a sociedade
externa e sua comunidade interna - usuarios em geral e alunos e servidores do IFSC.
Atuamos diariamente para assegurar a participacdo da comunidade na Instituicdo para
fortalecer a cidadania e promover a melhoria das atividades desenvolvidas.

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da Instituicdo se caracteriza por ser uma
instncia interna de apoio a governanca, responsavel por promover a participacdo e o
controle social, bem como efetuar o tratamento das manifestacdes relativas as politicas e
aos servicos prestados pelo Instituto Federal de Santa Catarina.

Qualquer pessoa pode realizar pedidos de acesso a informacéo, denuncias, elogios,
reclamacoes, pedidos de simplificacdo, solicitacbes e sugestdes diversas a gestao
institucional. As manifestacfes séo feitas eletronicamente pela Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo da Controladoria-Geral da Unido (Fala.BR), ou
presencialmente, na sede da Ouvidoria, situada na Reitoria, Rua 14 de Julho, n. 150, bairro
Coqueiros, Florianopolis/SC.

Assim, no IFSC, a Ouvidoria além de atuar com as demandas tipicas desse tipo de
unidade, previstas na Lei 13.460/2017, incorpora também outras atribuicbes, que sao
relacionadas a transparéncia, tais como o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC),
gerenciando recebimento e processamento dos pedidos de acesso a informacao, com
fundamento na Lei 12.527/2011, e as atividades relacionadas ao controle, atribuidas a
Autoridade de monitoramento da LAI, que também é realizada pela Ouvidoria.

Entre 2020 e junho de 2021, a Ouvidoria ampliou e consolidou suas ac¢fes visando a
otimizacdo e padronizacdo dos fluxos, com vistas a obter uma maior eficiéncia na
tramitacdo das manifestacdes de sua competéncia. Como resultado, alcangou um
desempenho acima da média, conforme demonstra-se neste relatério, principalmente no
gue concerne a capacidade de comunicacédo e articulacdo com as areas demandadas, que
contribuem significativamente para o desenvolvimento institucional.

A Ouvidoria passou a participar ativamente na elaboracdo do plano de integridade do
IFSC, no exercicio da funcéo de assessoramento, visando defender o direito do usuario do
servico publico, na mensuracdo dos riscos e por tudo isso contribuindo com o
desenvolvimento institucional.

Dentre as acdes de assessoramento da Ouvidoria foram realizadas: a revisdo do Plano
de Dados Abertos (PDA), a adequagédo do Instituto Federal de Santa Catarina a Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) frente a Lei de Acesso a informacao (LAI); a
recomposicao e retomada das atividades de responsabilidade da Comisséo Central de
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Avaliacdo de Documentos (CCAD) e Comissdo Central de Avaliagdo de Documentos
Sigilosos (CCADS), na condicao de Autoridade de Monitoramento da LAI.

Em cumprimento ao planejamento da Ouvidoria do IFSC de 2021, em 09/06/2021, foi
encaminhado para apreciagdo do CONSUP, a Minuta de Resolugdao que altera o
regulamento da Ouvidoria do IFSC (Resolucdo CONSUP 58/2018), elaborada em funcéo
da necessidade de atendimento aos apontamentos constantes no item 2.2.5 do Relatério
de Avaliacdo n.° 03/2020, da Auditoria Interna do IFSC e do Art. 12. da Portaria n° 1.181,
de 10 de junho de 2020 - alterada pela Portaria n® 3.109/2020, que disp8e sobre critérios e
procedimentos para a nomeacdo, designagdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e
reconducao ao cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no
ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuyv, e revoga a Instrucao
Normativa CGU n° 17, de 3 de dezembro de 2018.

A publicacdo da Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, 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, disp&e sobre
o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-Ada Lei n® 13.608,
de 10 de janeiro de 2018, no &mbito do Poder Executivo federal, tornou urgente a revisao
da Resolucdo CONSUP 58/2018, para fins de adequarmos a Ouvidoria do IFSC as novas
diretrizes da OGU/CGU.

1 DADOS DOS PRINCIPAIS CANAIS DE COMUNICACAO COM A SOCIEDADE E
PARTES INTERESSADAS

Segundo dados obtidos junto ao Painel Resolveu revelam que o numero total de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do IFSC, entre maio de 2020 e abril de 2021, foi
de 376, todas elas foram devidamente respondidas dentro do prazo legal (100%).

De acordo com a avalia¢do do usuério da Ouvidoria do IFSC, a média de resolutividade
de suas demandas € de 76%. A média de satisfacdo do usuario da Ouvidoria do IFSC é de
50%, (46,70% declararam estar muito satisfeitos com o servigco prestado; 13,30% se
declararam satisfeitos; e, 23,30% insatisfeitos).

A média de resolutividade de suas demandas é de 62%, sendo que 49% dos usuarios
responderam que sua demanda néo foi resolvida, 16% responderam que foi parcialmente
resolvida e 36% responderam que sua demanda foi resolvida, isso de um universo de 45
respondentes. A média de satisfacdo do usuario da Ouvidoria do IFSC, para aquele
periodo, foi de 33,80%, 22,20% dos usuarios declararam estar muito satisfeitos com o
servico prestado, 11,10% se declararam satisfeitos, 17,80% declararam como regular o
servico, 11,10% se declararam insatisfeitos e 37,80% como muito insatisfeitos.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Levando em consideracdo o comparativo do percentual de satisfacdo do usuario nos
periodos delimitados supra, nota-se que houve uma significativa melhora na qualidade do
atendimento aos usuarios da Ouvidoria.

No ano de 2020, no periodo de 05/05/2020 a 14/04/2021, foi cadastrado um total de 201
pedidos de acesso a informacdo, por meio do sistema e-SIC, todos eles devidamente
respondidos dentro do prazo legal. Apesar do volume de demanda de pedidos, e contarmos
apenas com um servidor para atender a Ouvidoria e 0 e-SIC, estamos entre 0os 20% mais
rapidos para resposta no ranking nacional.

O Painel da Lei de Acesso a Informacéo, disponivel para consulta do publico em geral.
Trata-se de uma ferramenta que apresenta um panorama da LAl no Poder Executivo
Federal e permite consultar informacdes sobre numero de pedidos e recursos,
cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes, transparéncia ativa, entre outros.

Os dados apresentados no Painel da LAl sdo extraidos do Sistema Eletrénico do Servico
de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC) e admitem comparacdo de dados de 6rgdos com a
meédia do Governo Federal e da categoria da entidade pesquisada, além de viabilizarem
pesquisa e exame de indicadores de forma facil e interativa.

O Painel pode ser acessado por meio do link: http://paineis.cqu.gov.br/lai

Quanto ao tempo de resposta figura no 37° lugar e elevado grau de satisfacao (entre 305
orgaos federais), o que comprova o cumprimento da legislacao pertinente e contribui, de
forma efetiva, na consolidacdo de uma imagem de transparéncia e eficiéncia da nossa
instituicao.
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2 Ouvidoria e Transparéncia

Durante o periodo de 2020 e 2021, o trabalho em equipe do IFSC no atendimento ao
cidadéo via e-SIC, fez com que o instituto saltasse da 1392 posicdo em 2020 para a 782
posicdo em 2021 no ranking de transparéncia ativa do Painel da LAI.

Tomando por base o Relatério de monitoramento da LAl n° 001/2021 do IFSC
https://www.ifsc.edu.br/documents/23575/2274688/Relat%C3%B3rio+de+monitoramento+
da+LAl+-+IFSC+-+1.2021.pdf/2af5916¢-6127-42b9-8b90-112¢c72cd5667, a Ouvidoria em
parceria com as diretorias sistémicas promoveu a revisdo e validacdo das informacodes
constantes no Relatorio de Transparéncia Ativa (RTA) constante no menu “Transparéncia
Ativa” no sitio Fala.BR/, e incluidas no site do Instituto Federal de Santa Catarina e no
sistema da CGU. Hoje o IFSC cumpre 81,63% dos itens de transparéncia ativa avaliados.



https://www.ifsc.edu.br/documents/23575/2274688/Relat%C3%B3rio+de+monitoramento+da+LAI+-+IFSC+-+1.2021.pdf/2af5916c-6127-42b9-8b90-112c72cd5667
https://www.ifsc.edu.br/documents/23575/2274688/Relat%C3%B3rio+de+monitoramento+da+LAI+-+IFSC+-+1.2021.pdf/2af5916c-6127-42b9-8b90-112c72cd5667
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Apos a emisséo do relatdrio atualizado de transparéncia ativa (jun/2021), a Ouvidoria
do IFSC mobilizara as areas responsaveis pelos seguintes assuntos: acées e programas,
receitas e despesas e servidores, para que atualizem as informagfes, em conformidade
com as orientacdes prestadas pela CGU, de formar a regularizarmos as pendéncias, que
correspondem a 18,37% dos itens, no prazo de 60 (sessenta) dias.
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

Ainda sobre a politica de transparéncia ativa, a Ouvidoria esta trabalhando em
parceria com a Unidade de Auditoria do IFSC, ao apontar 0s riscos institucionais
relacionados ao acesso a informacao e transparéncia, como foi o caso da Recomendacao
de Ouvidoria n. 001/2021, que trata sobre atendimento ao usuario, acesso a informacéao e
transparéncia relacionados ao Portal da Instituicdo. Apds a emissdo desta recomendagéo,
a gestdo pro tempore institucionalizou o whatsapp business, como instrumento que
assegura o atendimento ao cidaddo, em tempo real, mesmo que em atividades nao
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presenciais, e a Pré-Reitoria de Ensino (Proen) juntamente com a Diretoria de
Comunicacgdo (Dircom) estdo trabalhando em um novo FAQ para auxiliar os usuérios do
portal do IFSC, na compreenséo de assuntos relacionados ao ingresso.

3 RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

A emissdo de Recomendacdes a Gestao pela ouvidora, compreende produzir infor-
macodes estratégicas, isto €, levantar dados e conhecimentos de acordo com a natureza e
as necessidades dos setores da instituicao para corrigir falhas e prospectar aprimoramen-
tos para problemas identificados nas manifestacdes dos usuarios.

Sempre que alguma informacédo chega ao conhecimento da ouvidoria e € percebida
como estratégica, a ouvidoria deve inclui-la em recomendacdes e encaminha-los aos ges-
tores. Dessa forma, a ouvidoria ira colaborar com a gestéo, ao produzir e entregar informa-
¢cOes estruturadas e complementares ao conhecimento que ja se daria com o fluxo tradici-
onal de encaminhamento de manifestacdes pelo sistema de ouvidoria.

No ano de 2020, a Ouvidoria emitiu duas recomendac¢fes a gestdo. A primeira Re-
comendacédo n° 001/2020, trata sobre a ocorréncia reiterada de episodios de assédio moral
e sexual envolvendo a comunidade académica do IFSC. A recomendacao contribuiu para
a formacéo do Grupo de Trabalho (GT) com o tema do assédio moral e sexual envolvendo
nossos alunos. Em dezembro de 2020, o GT entregou a gestdo pro tempore a minuta de
um normativo que regulamenta um protocolo minimo de atendimento e acompanhamentos
das vitimas de assédio, envolvendo nossos alunos. A Orientagéo contribuiu para publicacao
da Portaria do(a) Reitor(a) n° 1450, de 18 de maio de 2021, que estabelece os procedimen-
tos a serem adotados no atendimento a situacfes de assédio moral e assédio sexual sofri-
das por estudantes no ambito do Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), mais informa-
cOes poderao ser acessadas por meio da pagina da Ouvidoria https://www.ifsc.edu.br/ouvi-
doria

A segunda recomendac¢ao de Ouvidoria emitida em 2020,foi Recomendacéo a n°.
002/2020, tratou sobre prazo de entrega de diplomas e/ou certificados de conclusdo de
Curso, o0 que provocou o levantamento de todos os diplomas e certificados de conclusao de
curso que eventualmente estavam em atraso, e efetuar o planejamento para emissao dos
mesmos, no prazo de 20 dias, além da reavaliacdo dos fluxos do processo de emissao
envolvendo a Pro-Reitoria de Ensino (Proen) e a Pré-Reitoria de Pesquisa, Pos-Graduacao
e Inovacédo (Proppi), que acarreteou em uma revisdo de fluxos e priorizacdo de emissao
dos diplomas e certificados, em respeito ao Codigo de Defesa do Usuario do Servigco Pu-
blico.

A Recomendacdo de Ouvidoria n°. 001/2021, trata sobre atendimento ao usuario,
acesso a informacao e transparéncia relacionados ao Portal da Instituicdo. Apos a emissao
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desta recomendacao, a gestdo pro tempore institucionalizou o whatsapp business, como
instrumento que assegura o atendimento ao cidaddo, em tempo real, mesmo que em
atividades néo presenciais, e a Pré-Reitoria de Ensino (Proen) juntamente com a Diretoria
de Comunicacéo (Dircom) estao trabalhando em um novo FAQ para auxiliar os usuarios do
portal do IFSC, na compreenséo de assuntos relacionados ao ingresso.

Frente a ocorréncia de manifestacdes violentas, em tom de ameaca, originarias de
membros da comunidade do IFSC, constatadas em quatro regides do Estado, envolvendo
pais e alunos de campus do IFSC, identificamos a necessidade e, sobretudo, da urgéncia
No que concerne a conscientizacdo sobre o tema cyberbulling, bullying e banalizagdo da
violéncia no ambiente escolar e académico, que se da por meio de ameacas, agressoes,
ofensas, injurias e difagdes, sintetizamos a seguir 0s principais conceitos e caracteristicas
desse padréo de comportamento social nos dias atuais, a Ouvidoria do IFSC emitiu a Re-
comendacdo de Ouvidoria n° 003/202. A Recomendacédo versa sobre a necessidade de
conscientizacdo e prevencdo ao cyberbulling, bullying e demais mainifestacées violentas
gue possam colocar em risco a integridade fisica e mental dos membros da comunidade do
IFSC, e sugere a adog¢ao de acOes preventivas que visam inibir as a¢gdes violentas.

As recomendagdes emitidas pela Ouvidoria do IFSC podem ser consultadas pelo
seguinte link https://www.ifsc.edu.br/recomendacoes-ouvidoria

4 CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

A Carta de Servicos ao Usuario do IFSC foi revisada em dezembro de 2020 e
readequada em 2021 para fins de atendermos as recomendacOes de Auditoria e
implantacdo do Conselho de usuérios do servico publico. A Carta de Servicos encontra-se
publicada no site institucional do IFSC (http://www.ifsc.edu.br/en/carta-de-servicos-ao-
usuario), conforme determina o Decreto n° 9.094/2017 e seguindo a orientacdo da CGU
Regional Santa Catarina.


https://www.ifsc.edu.br/recomendacoes-ouvidoria
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§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer
informagoes claras e precisas em relacao a cada
um dos servicos prestados, apresentando, no
minimo, informacgoes relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e
informacdes necessarias para acessar o servigo;
Il - principais etapas para processamento do
servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao
do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar
eventual manifestacdo sobre a prestacao do

Usuarios
de Servicos
Publicos

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

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para
atendimento;

Il - mecanismos de comunicacdo com os
usudrios;

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

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

servico.

Fonte: Capacitacdo da CGU — Conselho de Usuério (2021)

A Carta de servicos estd sendo divulgada na Instituicdo, por todos 0s meios
disponiveis de comunicacéo, inclusive por meio do Blog do IFSC, na publicacdo “O que é
a Carta de Servigos ao Usuario?” https://www.ifsc.edu.br/post-intercambistas/2289783/0-
gue-%C3%A9-a-carta-de-servi%oC3%A70s-a0-usu%C3%Alrio

5 DO CONSELHO DE USUARIOS DO SERVICO PUBLICO

A Ouvidoria é responsavel por promover a implantacdo do Conselhos de Usuarios de
Servicos Publicos no Instituto Federal, que se caracteriza por ser uma nova forma de
participacdo direta da sociedade na avaliacdo e melhoria dos servicos publicos, que ir4
conectar 0s usuarios aos gestores responsaveis pelo servico. Qualquer cidaddo pode ser
conselheiro, basta voluntariar-se por meio da Plataforma virtual do Conselho de Usuarios
de Servigos Publicos.

Uma vez cadastrados, os conselheiros passam a responder a consultas sobre os
servicos publicos e podem também apresentar propostas de melhorias desses servicos.
Apés a divulgacdo da Carta atualizada aos nossos usuarios, vamos partir para etapa de
sensibilizacdo do usuario, para que ele se cadastre como conselheiro do IFSC. O
funcionamento dos conselhos de usuéarios € totalmente virtual, e qualquer cidadao
interessado pode se inscrever para participar na avaliacdo de servi¢cos publicos.


https://www.ifsc.edu.br/post-intercambistas/2289783/o-que-é-a-carta-de-serviços-ao-usuário
https://www.ifsc.edu.br/post-intercambistas/2289783/o-que-é-a-carta-de-serviços-ao-usuário
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Neste momento o IFSC encontra-se no segundo passo para implantacdo do Conselho
de usuérios, que consiste na campanha de engajamento de conselheiros, que ja é noticiado
nesta postagem https://www.ifsc.edu.br/post-intercambistas/2289783/0-que-%C3%A9-a-
carta-de-servi®%oC3%A70s-a0-usu%C3%A1rio

27 PASSO:
ENGAJANDO OS
CONSELHEIROS

Fonte: Conselho de Usuarios - CGU

6 DA RESOLUCAO PACIFICA DE CONFLITOS - CAMARA DE MEDIACAO

Frente ao numero de manifestagfes registradas junto a Ouvidoria do IFSC, Comisséo
de Etica e Assessoria de Correicdo e Transparéncia, que ddo conta da existéncia que
conflitos interpessoais, que ao ndo serem observados e mediados, acabam tomando uma
dimensédo que elevam a lide ao patamar para apuracao ética e/ou disciplinar. Nota-se,
portanto, que o IFSC deve promover o desenvolvimento da cultura de paz, utilizando-se de
acbes que previnam e minimizem conflitos, e uma das técnicas a serem aplicadas é a
mediacdo de conflitos. A Ouvidoria como o0 6rgdo responsavel pela recepcdo dessas
demandas, carece desse tipo de capacitacao.

Cabe destacar também, que o Art. 47, da PORTARIA N° 581, DE 9 DE MARCO DE
2021 da CGU, refere que cabe as unidades do SisOuv disseminar boas praticas e métodos
10
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de resolucao pacifica de conflitos entre o usuério e o 6érgédo ou a entidade publica, dentre
eles a mediacao e a conciliagao, como previsto no inciso VII do art. 13 da Lei n® 13.460, de
2017, bem como prestar atendimento e orientacao aos usuarios sobre tais instrumentos.

Visando atendermos essa demanda foi oportunizado a esta Ouvidora a participacao
no 9° Curso Online de Capacitacdo para Mediador em Ouvidoria, com 0 objetivo de
capacitar profissionais que atuam na Ouvidoria e demais areas correlatas para realizarem
a gestdo dos conflitos de forma técnica e eficaz, estimulando a préatica do dialogo e da
escuta ativa, buscando desenvolver a Cultura da Paz e utilizando as ferramentas da
Mediacdo para resolucdo autocompositiva e consensual das divergéncias. O curso
apresentou os conceitos teoricos que abrangem a Mediacdo de Conflitos e realizar
exercicios praticos com simulacdes de conflitos organizacionais e interpessoais.

Em cumprimento ao termo de compromisso firmado com o IFSC, que estabelece o
dever desta servidora em apresentar um retorno, em forma de Plano de Disseminagao da
capacitacdo e/ou minuta de implementacao de projeto, em 08/06/2021 foi encaminhada a
Minuta da Resolucdo, que propdem a criacdo da Céamara de Mediacdo e Acdes
Colaborativas do IFSC, juntamente com o Certificado de participacdo do Curso a autoridade
méaxima do IFSC.

Foi sugerido que tal minuta fosse submetida ao SIASS/DGP para que em parceria
com a Ouvidoria do IFSC, possamos aprimorar o instrumento e propor a implementacao
desse projeto junto ao CODIR e CONSUP.

Cabe informar ainda, que esta Ouvidora, também ja participou do CURSO TECNICAS
DE MEDIACAO, promovido pela CEBRAMAR, no ano de 2019, estando apta portanto, a
fomentar e disseminar boas praticas e métodos de resolucéo pacifica de conflitos entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, dentre eles a mediacéo e a conciliacao.

7 DO MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA P UBLICA (MMOUP)

O MMOUP foi desenvolvido para apoiar o processo de melhoria continuada na gestao
das unidades de ouvidoria publica, mediante esfor¢co da Controladoria-Geral da Unido, com
consultoria do Programa da Unido Europeia para Coesdo Social na América Latina
(EUROsOCIAL).

A Ouvidoria do IFSC ja respondeu mais de 60 % dos questionamentos, incluidos no
sistema (e-Aud) https://eaud.cqu.gov.br/ , onde devemos prestar as informagodes relativas
ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP) no IFSC. Os itens que ainda néo
foram respondidos dizem respeito a consulta dos usuario do servigo publico e articulagcéo
interinstitucional:
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3.1 Busca ativa de informacgdes
3.2 Conselho de Usuarios
3.3 Articulagéo interinstitucional

8 MECANISMOS DE TRANSPARENCIA DAS INFORMACOES RELEVANTES SOBRE A
ATUACAO DA UNIDADE

Para recepcionar as manifestacbes encaminhadas pelos usuarios, a Ouvidoria do
IFSC utilizou no ano de 2020, exclusivamente na plataforma Fala.BR, e o e-mail
(ouvidoria@ifsc.edu.br), em funcédo do isolamento social ocasionado pela pandemia pelo
COVID-19.

A péagina da Ouvidoria, no Portal do IFSC apresenta as informacgdes pertinentes aos
projetos que estdo sendo desenvolvidos, relatorios e recomendacfes de Ouvidoria
https://www.ifsc.edu.br/ouvidoria

As informacdes sobre o IFSC estdo disponiveis no site institucional e podem ser
acessadas pelo link http://www.ifsc.edu.br/acesso-a-informacao. Nesta pagina sao
disponibilizadas as informacgdes sobre a instituicdo, conforme determina a LAl — Lei de
Acesso a Informacao, lei n° 12.527/2011.

Outras informacgdes que nao estdo publicadas no site podem ser solicitadas pelo
Sistema de Informacéo ao Cidadéo — e-SIC (http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema),
destinado a atender os usuéarios do IFSC.

Adila Méarcia Antunes da Rosa, Me.
Ouvidoria Geral do IFSC
Servico de Informagéo ao Cidadéo - SIC do IFSC
Portaria N° 978 de 31 de marco de 2021
Portaria N° 754 de 18 de fevereiro de 2020

12


https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.ifsc.edu.br/ouvidoria
http://www.ifsc.edu.br/acesso-a-informacao
http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/

