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Quem é quem:

Maria Bertilia Oss Giacomelli

Ouvidora Geral do IFSC
bertilia@ifsc.edu.br

Hiii

Possui graduagao em Quimica, mestrado em
Quimica Inorganica e doutorado em Quimica
Analitica pela Universidade Federal de Santa

Catarina(UFSC). Atualmente é Professora Titular

do Instituto Federal de Educacédo,Ciéncia e
Tecnologia de Santa Catarina (IFSC). Ingressou
no IFSC em 2004 como Professora do Curso
Técnico de Meio Ambiente. Atua em Gestao
desde 2006 como Coordenadora de Pesquisa,
Diretora de Pesquisa, e Diretora Geral do
Campus Canoinhas desde a implantagéo (2010)
até margo de 2020. Atualmente estd como Professora no Campus Sao José e na Reitoria do IFSC

como Ouvidora Geral.

Samuel de Souza Evangelista

Ouvidor Adjunto do IFSC
samuel.souza@ifsc.edu.br

Servidor Técnico Administrativo em Educagao, graduado em
Administracdo e com especializagdo em Gestdo Escolar | -.
(2019) e Gestao Estratégica de Pessoas (2022). Atualmente ' |
Mestrando em Educagdo pelo Programa de Pds-Graduagéo
em Educacao Profissional e Tecnologica (ProfEPT) - IFSC.
Atuou como membro eleito na Comissdao Propria de
Avaliagdo do IFSC - Mandato (2018 - 2021), como Técnico e
Substituto na Assessoria de Assuntos Estratégicos e
Internacionais, Assessoria Técnica, Assessoria de Parcerias,

Assessoria Executiva, Chefia de Gabinete e Ouvidoria Geral,

entre os anos de 2018 a 2022. Atuou também como Chefe
de Gabinete da Reitoria, entre os anos de 2022 e 2023. No momento exerce a fungao de Ouvidor
Adjunto e Responsavel pelo Servico de Informagao ao Cidadado (SIC), também atua junto a

comissOes de discussao de pautas do grupo negro do IFSC e de Santa Catarina.


mailto:bertilia@ifsc.edu.br
mailto:samuel.souza@ifsc.edu.br

[ |
BW INSTITUTO FEDERAL Secretaria de Educagdo Profissional
B Santa Catarina INSTITUTO FEDERAL DE SANTA C

A Ouvidoria do Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC)

Este relatério tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da
Ouvidoria no ano de 2023, realizado para os 22 Campus e Reitoria do IFSC,
conforme Figura 1. A concentracdo das manifestacées foi realizada através do
sistema Fala.BR (Figura 2) disponivel 24h por dia. Além disso, o atendimento foi
realizado presencialmente, por telefone, e-mail, whatsApp e via Google meet, que

também s&o canais de acesso ao servico.

o Campus Floriandpolis
o Cémpus Sdo José
o Cémpus Jaragua do Sul-Centro
o Cémpus Floriangpolis-Continente
o Campus Ararangud @ Campus ltajai

o Campus Joinville @ Campus Palhoga Bilingue

o Cémpus Chapeco @ Campus Xanxeré

6 Campus Sdo Miguel do Oeste @ Campus Cagador

o Campus Canoinhas o Campus Urupema

@ Campus Criciima @ Campus Jaragua do Sul-Rau

0 Campus Gaspar @ Cémpus Garopaba @ Campus Sdo Carlos

@ campus Lages @) campus Tubaréo @ Campus Sao Lourengo do Oeste

Figura 1- Mapa representando a distribuicdo dos Campus no Estado - Atendimento da Ouvidoria

As ouvidorias publicas sao instdncias de participacdo e controle social
essenciais a democracia, uma vez que sao responsaveis por interagir com 0s
usuarios dos servigos publicos, com o objetivo de aprimorar a gestao publica e
melhorar os servigos oferecidos. Nelas estdo concentradas trés fungdes principais:
° (a) A primeira fungdo da ouvidoria, prevista principalmente nos artigos 13 e
14 da Lei n°® 13.460/2017, é acolher e receber as manifestagdes de usuarios de

servigos publicos (tais como reclamagdes, sugestdes, solicitagdes e elogios), além
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de receber as denuncias relacionadas a eventuais irregularidades cometidas por
agentes publicos. Ademais, muitas vezes ouvidoria pode ser responsavel pelos
pedidos de acesso a informacéo e pelos requerimentos relacionados a protegao de
dados pessoais.
° (b) A segunda funcdo da ouvidoria € a de promover a melhoria da gestao
publica. Essa funcao esta relacionada ao fato de que a ouvidoria deve servir como
canal de contato direto entre a Administragdo Publica e as pessoas que buscam
garantir direitos junto ao Estado. Nesse contexto, a ouvidoria ocupa uma posi¢ao
estratégica na administracdo publica, a qual lhe permite detectar falhas na
prestacao de servicos e na execucao de politicas publicas, apoiando o processo de
desenho e redesenho de servigos, bem como de melhoria da gestao. Para exercer
tal funcdo, a ouvidoria deve processar as informacdes obtidas por meio das
manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacio realizadas com a finalidade
de avaliar os servigcos publicos prestados, inclusive sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao
Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n°® 13.460/2017, dentre outras competéncias
previstas no art. 14, ll, e 15 desta Lei;
° (c) A terceira fungdo da ouvidoria diz respeito ao seu papel como canal de
recebimento de denuncias sobre irregularidades cometidas por agentes publicos,
as quais podem ser registradas tanto por usuarios de servigos publicos como por
agentes publicos. Ao receber uma denuncia, a ouvidoria deve adotar os
procedimentos necessarios para garantir a seguranga do denunciante, além de
realizar uma analise prévia, a fim de avaliar se a denuncia recebida contém os
requisitos minimos de autoria e materialidade dos fatos e se estao presentes os
indicios necessarios para seu encaminhamento as areas de apuragao. Essa funcao
€ fundamental para a implementagado de uma politica de integridade publica. Cabe
a ouvidoria, portanto, oferecer um ambiente seguro e promover a confianga da
sociedade e dos agentes publicos em seu 6rgao ou instituicado para o recebimento
de denuncias.

A Plataforma Fala.BR é o canal oficial para registro de manifestagdes do
cidadao as ouvidorias publicas. Considerando que consta no Manual Fala.BR, o
Acesso a Informacéo nao é considerado no Decreto n® 9.492/2018 nem Decreto n°

9.094/2017 como um dos tipos de manifestacio; todavia, no Manual da plataforma
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o termo é utilizado indistintamente a fim de facilitar a explicacdo ao leitor. Desta
forma, as solicitagdes de Acesso a Informacdo sdo demonstradas em relatério

especifico. Por meio do Fala.BR o cidadao é capaz de registrar manifestacées

conforme a Figura 2.

Ouvidoria
Envie denuncias, reclamacoes, elogios, solicitacoes ou sugestoes

Site da LAl Dados Abertos = Manual

Inicio Orgaos
g ‘Lb Controladoria-Geral 5 & © Cadastrar

da Unidio Perguntas Frequentes

= Fala.BR

Plataforma Integraca de Cuvidoria e Acesso & Informacio

O que voceé quer fazer? % ; n‘
Aqui voce pode fazer denuncias, elogios, L coes, solicitagdes ou enviar sugests ’ ‘

< Voltar

Denuncia Reclamacao
Comunigque uma irregularidade, um ato ilicito ou uma violacio de direitos Manifeste sua insatisfacio com o servico publico

na administragio publica

Elogio Solicitacao
Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento pablico Peca um atendimento ou uma prestagio de servigo

Simplifique Sugestao
Sugira alguma ideia para desburocratizar o servigo publico Envie uma ideia ou proposta de melhoria para os servigos publicos

Consulte seu protocolo | Perguntas frequentes )

Figura 2 - Tipos de manifesta¢des enviadas pelo sistema Fala Br

Descricdo das manifestagdes:

a) Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por
agentes publicos ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuagdo dos 6rgaos

apuratérios competentes.
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b) Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo publico

oferecido ou o atendimento recebido.

¢) Reclamagéao: demonstrar sua insatisfagao relativa a prestagéo de servigo publico

e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagdo desse servigo.

d) Simplifique: encaminhar proposta de solugéo para simplificagdo da prestacao de

determinado servigo publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente).

e) Solicitagdao: pedir a adogcdo de providéncias por parte dos 6rgaos e das

entidades da administragdo publica federal.

f) Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servigos

publicos prestados por érgaos e entidades da administragcao publica federal.

Figura 3 — Foto da sala da Ouvidoria na Reitoria do IFSC

Fonte: Arquivo pessoal

No ano de 2023, foram registradas 495 manifestagdes, as quais tiveram a
centralidade na Plataforma Fala.BR. O relatério esta estruturado em tépicos. Inicia

pelo perfil dos nossos usuarios, tipo de manifestagdes e seus prazos. Continua
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apresentando os principais assuntos demandados e seus encaminhamentos.
Apresenta recomendacdes da Ouvidoria a Gestdo relacionadas aos principais
desafios encontrados. Lista as principais ag¢des realizadas pela equipe da
Ouvidoria.

As manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria s&do encaminhadas aos
gestores dos Campus ou da Reitoria, para que o gestor adote as providéncias
necessarias para responder ao manifestante dentro de um prazo de 10 dias,
estabelecido na RESOLUCAO CONSUP N° 03, DE 06 DE MARCO DE 2023. As
denuncias a serem apuradas, de acordo com o conteudo, sdo encaminhadas para
a Assessoria de Correicdo, Comiss&o de Etica, Auditoria ou Diretoria de Assuntos
Estudantis (DAE) para providéncias, seguindo assim os tramites e prazos de cada
setor. A denuncia e/ou comunicacdo recebidas pelo Fala.Br sera classificada

segundo seu conteudo, observando os seguintes procedimentos:

| - denuncias e comunicagbes que configurem condutas inadequadas do
agente publico, constantes no Cédigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal, serdo encaminhadas a
Comisséo de Etica do IFSC para a devida apurag&o;

Il - dendncias e comunicagdes envolvendo proibicbes aos Servidores
Publicos (conforme Art. 117 da Lei 8112/90) e acgdes passiveis de
enquadramento como assédio (conforme a Politica de Prevencdo e
Combate ao Assédio Moral, ao Assédio Sexual e as demais Violéncias no
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina,
aprovada em DE 27 DE FEVEREIRO DE 2023), serdo encaminhadas a
Assessoria de Correicdo IFSC, a qual promovera a analise e apuragdo da
demanda e podera remeter a Comissdo de Etica quando cabivel ou
Unidade de Auditoria;

Il - denuncias e comunicagdes envolvendo estudantes devem ser
encaminhadas a Diretoria de Assuntos Estudantis (DAE).

O Ouvidor adjunto juntamente com a Ouvidora Geral acompanham o
atendimento nao s6 de Ouvidoria, mas também as demandas sobre Servico de
Informacao ao Cidadao(SIC) e conjunto com a Lei de Acesso a Informagao(LAl), e
monitoram os prazos de resposta, mantendo o usuario informado sobre as medidas
adotadas para solugéo da cada questao apresentada.

A Ouvidoria do IFSC agradece novamente o acolhimento e os
investimentos prestados pela alta gestdo no ano de 2023, para que pudéssemos
realizar nossas capacitagdes, onde agregamos conhecimentos e valores que sao
refletidos em nossos servigos para toda comunidade, procurando cumprir 0s prazos

para responder aos cidaddos e cada vez mais prestar um atendimento
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humanizado, acolhedor e pacificador.

O Relatorio Anual de Gestao devera, nos termos da Lei n°® 13.460/2017, ser
encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de
Ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet. Ressalta-se que os dados
estatisticos que foram citados no relatério constam da Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacdo, do Painel Resolveu, provenientes da
Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

1 - INTRODUGAO

A Lei 13.460/2017, conhecida como Lei de Defesa dos Usuarios de
Servigos Publicos, traz um conjunto de atribuicées para as ouvidorias, voltadas para
garantir as necessidades dos usuarios e para aprimorar a gestdo publica. Com essa
lei, a ouvidoria passa a assumir o papel de destaque na defesa dos direitos do
usuario, em especial o direito a adequada prestacdo dos servicos. Atualmente
temos dois servidores lotados na Ouvidoria, o que dificultou o cumprimento de
todas as agbes previstas no Planejamento 2023, destacando a atualizagao da carta
de servigcos e conselho de usuarios. Os servidores também atendem ao Servigo de
Informagao ao Cidadao (SIC) em conjunto com Lei de Acesso a Informagao (LAI),

além das demandas da Ouvidoria em geral.

GABINETE IFSC
UNIDADE DE
UG- - - - - - - - - - - - - CONSUP NSRS
INTERNA -
)
e
PROCURADORIA ‘
OUVIDORIA

ASSESSORIA DE D Tone / CODIR -
CORREICAO F \ --- CEPE - - JCEN
TRANSPARENCIA y o

ASSESSORIA DE
RELACOES EXTERNAS CHEFIA DE DIRETORIA DO DIRETORIA DE
E ASSUNTOS GABINETE % GESTAO DE PESSOAS
E INTERNACIONAIS O = T

ASSESSORIA
EXECUTIVA

REITOR

ASSESSORIA
TECNICA

L PROREITORIAS

COORDENADORIA
DE PROTOCOLO

Figura 4 - Organograma do Gabinete do Reitor
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Fonte: https://www.ifsc.edu.br/en/gabinete-da-reitoria

A Ouvidoria tem trabalhado com uma comunidade académica que
vivenciou uma pandemia e uma gestao Pro-Tempore, por meio de uma intervengao
do Governo Federal, isto é, o Reitor eleito levou um ano e meio para assumir e

comegar a trabalhar com suas ideias e propostas com sua equipe.

A Ouvidoria recebe as manifestagbes (elogio, reclamacédo, simplifique,
solicitacdo e sugestdo), onde grande parte das manifestagbes sao observadas que
estdo diretamente relacionadas aos editais, nota-se que as pessoas tém
dificuldades de lidar com os prazos e também com os documentos pela linguagem
formal e suas implicacdes. Os usuarios nao contemplados pelos editais, por vezes,
entendem seu direito infringido e refletindo um descontentamento pela Instituicao.
Como instituicdo publica devemos sempre trabalhar com transparéncia e os editais,
certames e demais formas de ingresso sdo uma boa forma de apresentar para o
publico um dos nossos valores como equidade, pautada pelos principios de justica
e igualdade nas relagdes sociais e nos processos de gestdo. Destacamos que a
ética pautada por principios de transparéncia, justica social, solidariedade e
responsabilidade com o bem publico, deve estar presente em todos os processos e
os valores institucionais. Nesse sentido, a Ouvidoria do IFSC procura atender os
cidadaos com acolhimento e justica para que possa fazer um trabalho focado na
missdo e visdo institucional. Ao atuar como mediadora e conciliadora nas relagdes
entre o usuario de servigos e a gestédo publica, é propagado as boas praticas e os
métodos pacificos de resolugdo de conflitos para promover a melhoria da gestéo.
Esse papel de mediagdo e conciliagdo deve ser amplamente divulgado junto aos

usuarios de servigos publicos e, também, em nossa Instituigao.
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2 - ESTUDO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA DO IFSC
EM 2023

2.1 QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

E possivel verificar o quantitativo de manifestacdes registradas em 2023, o
numero de manifestacbes arquivadas e o percentual do envio das informacdes
dentro e fora do prazo (30 dias, prorrogaveis por igual periodo, de acordo com a
legislacao vigente) na Figura 4 . Sabe-se que o Art. 16 da Lei n® 13.460/2017, prevé
que o prazo total para que os procedimentos sejam cumpridos € de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa. A Ouvidoria procurou
atender o cidadao mantendo as respostas das manifestacbes no prazo conforme a
RESOLUCAO CONSUP N° 03, DE 06 DE MARCO DE 2023, no Art. 12.

IFSC - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Techologia de Santa Catarina

495 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES PEDARESEEDES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

2

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Figura 5 - Manifestagbes recebidas em 2023
Fonte:_Painel Resolveu. https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/resolveu

A Ouvidoria, conforme o disposto no Art. 1° da Instrugdo Normativa do IFSC n.° 13,

de 10 de julho de 2020 € um 6rgao de apoio para o acompanhamento do processo

10
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pedagogico e administrativo, e ao seu titular compete:

lll - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagées de usuarios de servigos publicos

recebidas.

Podemos observar que algumas manifestagbes foram arquivadas, isso se
deve muitas vezes por causa da falta de clareza, materialidade, linguagem

inadequada entre outros motivos.
2.2 TIPOS DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NA PLATAFORMA FALA.BR
Conforme a Figura 5, tivemos um ano com muitas reclamacgodes, denuncias e

comunicagdes. Assim foi um ano dificil para a Ouvidoria no sentido de conciliagao,

mediacao, buscando uma harmonia institucional.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 131 (31,3%)
SOLICITAGAO 76 (18,2%)
€] pENUNCIA 111 (26,6%)
SUGESTAO 8 (1,9%)
@ ELOGIO 5 (1,2%)
S] sivPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAOQ 87 (20,8%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Figura 6 - Tipos de manifesta¢des registradas na Plataforma Fala.BR - IFSC

Fonte:Painel Resolveu. https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

Com os resultados apresentados em 111 denuncias, 87 comunicagdes a

1
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gestdo buscou providéncias para implementar e trabalhar na Instituicdo uma Politica
de Prevencao e Combate ao Assédio Moral, ao Assédio Sexual e as Violéncias no
IFSC, sendo um documento pioneiro na instituicao. O tema do assédio e da violéncia
antes era lidado com protocolos ou procedimentos, e com a politica o tema ganha
énfase e centralidade na instituicdo. O assédio moral, o assédio sexual e as diversas
formas de violéncia sédo inaceitaveis e incompativeis com os principios de uma
instituicdo que busca promover o conhecimento, a diversidade e a igualdade. Essas
praticas, somos sabedores, podem causar danos profundos e afetar ndo apenas o
bem-estar emocional, mas também o desempenho académico e a qualidade de vida
de quem as vivencia. O documento teve a elaboragéo articulada por um grupo de
trabalho, inicialmente coordenado pela professora Gisele Coelho, que assegurou a
participagao de toda a comunidade do IFSC nas discussdes. Temos orgulho de dizer
que o documento foi feito ndo pela gestdo, ndo por um pequeno coletivo, mas por
todos noés da instituicdo. A comissao coordenada pela psicologa Janaina Turcato
Zanchin tem a tarefa de garantir que a politica seja efetiva, e que o assédio e a

violéncia ndo tenham mais lugar na nossa instituig&o.

Figura 7 - Apresentacao da Politica de de Prevencao e Combate ao Assédio Moral, ao Assédio

Sexual e as Violéncias no IFSC
Fonte:https://www.ifsc.edu.br/canal-da-gestao/-/blogs/prevencao-e-combate-ao-assedio
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Conforme o Art. 5° do documento é objetivo geral da Politica Institucional de
Prevencao e Combate ao Assédio Moral, ao Assédio Sexual e as Violéncias no IFSC
estabelecer principios a serem seguidos pela comunidade academica no ambiente
institucional e no seu cotidiano, com vistas a orientar mecanismos de gestdo e
articulagado, acolhimento, registro e apuragédo da denuncia e formagao no que tange
aos temas assédio e violéncias, na busca por um ambiente institucional que
contribua para o desenvolvimento cognitivo, fisico, emocional e social do ensino
visando conversar com os estudantes e servidores sobre a Politica instituida na
instituicdo, e também, como forma de prevencdo e combate pela comunidade
academica. Em seu Art. 6° sdo especificados os objetivos especificos da Politica
Institucional de Prevencdo e Combate ao Assédio Moral, ao Assédio Sexual e as

Violéncias no IFSC:

I. organizar a Rede de Prevengéo e Enfrentamento a Condutas Assediosas
e/ou Violentas no IFSC;

Il. promover, por meio de agcbes académicas e de gestdo, um ambiente
seguro e saudavel, visando o estabelecimento de uma cultura escolar e
organizacional de respeito mutuo;

lll. contemplar o tema da prevengdo e enfrentamento aos assédios e
violéncias em ag¢des e campanhas de comunicagdo e nos programas
institucionais de formacéao direcionados a toda a comunidade académica;

IV. monitorar e avaliar periodicamente as atividades institucionais, de modo
a prevenir a pratica de assédio e de outras violéncias;

V. promover pesquisas institucionais que avaliem o tema do assédio no
IFSC;

VI. produzir e divulgar relatérios sobre o tema do assédio no IFSC;

VII. pautar a elaboragdo de fluxos e procedimentos institucionais referente
ao tema do assédio que orientardo a comunidade académica a respeito do
tema.
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2.3 PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADOS EM 2023 PELA OUVIDORIA DO
IFSC

RANKING

QUANTIDADE

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

Conduta Docente |
Conduta Etica _ 26
pssécio mora! [ 25
Assédio sexual _
atendimento [N
Certificado ou Diploma _ 21
Denuncia Crime _ 21
Qutros em Educagdo _ 18
agente Pablico [ N A

Mg
[T R}

Figura 8 - Apresentagao dos principais assuntos recebidos nas manifestagdes.

Fonte:Painel Resolveu. https: ntralpaineis. .gov.br/vi lizar/r

Na Figura 8 podemos observar os assuntos recebidos nas manifestagoes e
que foram trabalhados. A conduta docente foi o de maior numero de assuntos
recebidos. E importante ressaltar que a Ouvidoria procura sempre a conciliagdo,
com a colaboragao das coordenacdes pedagdgicas, as chefias de ensino, e outras
instadncias que buscam conciliar os conflitos. Procuramos entender o que houve e
depois conforme o que recebemos e analisamos, posteriormente enviamos a
resposta ao cidadao.

Uma das contribuicbes da Ouvidoria € promover a realizacdo da
democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediagao de conflitos
e do reconhecimento do outro (a) como sujeito de direitos. O Regulamento
Didatico-Pedagodgico (RDP) que € o documento unico de gestdo do processo
educacional que estabelece as normas referentes aos processos didaticos e
pedagogicos desenvolvidos por todos os Campus do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina (IFSC), suas modalidades e diversas
ofertas, muitas vezes ele € utilizado na resposta ao manifestante.

Conforme observamos na Figura 8 a conduta ética vem em segundo
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posicionamento nas manifestacbes, € desagradavel no sentido de que muitas
vezes esta relacionada com o clima organizacional no trabalho, refletindo na falta
de motivacao do servidor. Embora a Ouvidoria busque integrar gestores e equipes
através da conciliagdo, ainda assim existe o descontentamento nas relagdes
interpessoais. O IFSC procura oferecer uma educacédo de qualidade, porém as
vezes nos deparamos com conflitos nas interpretacdes dos resultados institucionais
relacionados a editais, conselhos de classes, nas relagcdes de trabalho e assim em
varias situagdes que envolvam a instituicdo, servidores e estudantes. Destaca-se a
importancia no trabalho da Comissao de Etica no didlogo e recomendagdes por
meio de notas ou comunicados a forma com que deve ser tratado a postura ética
nas redes sociais, atividades religiosas no ambito da instituicdo e entre outros
assuntos extremamente relevantes.

Sobre o assédio moral e sexual, além da Politica de combate conforme foi
citado, cabe aqui ressaltar que foi encaminhado pela ouvidoria um e-mail para
todos os gestores, solicitando ampla divulgacdo, com elucidagdes do livro “Guia
Lilas”, que foi disponibilizado pela CGU, onde é relacionado sobre o que é assédio.

Destacamos os conceitos e definigdes:

Assédio moral: toda conduta abusiva, a exemplo de gestos, palavras e
atitudes que se repitam de forma sistematica, atingindo a dignidade ou
integridade psiquica ou fisica de um trabalhador;

Assédio sexual: a conduta de natureza sexual, manifestada fisicamente,
por palavras, gestos ou outros meios, propostas ou impostas a pessoas
contra sua vontade, causando-lhe constrangimento e violando a sua
liberdade sexual,;

Discriminagao: toda distingédo, exclusao, restricdo ou preferéncia baseada
em sexo, género,idade, orientagdo sexual, deficiéncia, crenga religiosa,
convicgao filosofica ou politica, raga, cor, descendéncia ou origem nacional
ou étnica, que tenha por objeto anular ou restringir o reconhecimento, gozo
ou exercicio, em igualdade de condigdes, de direitos humanos e liberdades
fundamentais nos campos politico, econémico, social, cultural ou em
qualquer outro campo da vida publica ou privada

O que fazer diante de uma situagao de assédio ou discriminagao?

O procedimento de apuragao de situagdo de assédio moral, sexual e de
discriminagao ¢ iniciado pela formalizagdo da dendncia. A denuncia
devera ser realizada preferencialmente por meio da Plataforma Fala.BR —
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo, acessando a
opgédo "denuncia", disponivel no endereco https:/falabr.cgu.gov.br. A
denuncia pode ser direcionada ao 6rgdo onde ocorreu o fato ou ainda a
Controladoria-Geral da Unido (CGU), com os assuntos "assédio moral",
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"assédio sexual" ou "discriminagdo". A denuncia de assédio ou
discriminacdo podera ser também recebida presencialmente, em
atendimento realizado pela equipe de Ouvidoria do érgdo ou entidade
responsavel, ou ainda na CGU. Caso o denunciante se sinta mais
confortavel em receber o acolhimento em outra unidade, como por
exemplo a area de recursos humanos, é importante que, ao final do
acolhimento, seja realizado o registro da manifestacdo na Plataforma
Fala.BR. As denuncias de assédio sexual e de discriminacdo também
podem ser apresentadas na Delegacia da Policia Civil do seu estado,
quando a situacao relatada configurar crime. Continuando nossa discussao
passamos agora para outra manifestacdo, estamos nos referindo com
relagdo ao atendimento.

O IFSC passou trabalhar em alguns setores na forma de Programa de

Gestao por Desempenho - PGD, comparando com o relatério de 2022,

percebemos que o atendimento melhorou o numero de manifestacgdes, isso foi bem
positivo porque demonstrou que a recomendacédo numero 01/2022 - Participacao
da Reitoria e dos Campus no Programa de Gestdo (PGD) teve aderéncia. Foi
identificado que a melhora no atendimento tanto nos Campus como na Reitoria, foi
seguido pela apresentacdo de novos telefones, e-mail, chat, WhatsAPP e
reformulacao do site institucional de forma mais explicativa e de facil acesso. Isso
demonstra que a recomendacgao da Ouvidoria foi atendida em parte, assim tivemos
menos manifestacbées com relacdo ao atendimento em comparagcédo com o ano de
2022 que foi o marco inicial do PGD no IFSC.

Podemos destacar que o atendimento realizado pela Diretoria de
Estatisticas e Informagbdes Académicas (DEIA) e pela Diretoria de Ingresso tem se
apresentado de forma bem eficiente nos constantes e-mails e protocolos de
ingressantes e alunos da instituicdo, os quais sdo acompanhados pela Ouvidoria.
De forma rapida e eficiente as diretorias retornam ao solicitante pelo Fala.Br ou por
e-mail institucional, onde muitas informacbées académicas e duvidas sao
esclarecidas de forma célere.

As denuncias que envolvam crime sao tratadas de forma diferente, séo
enviadas para tratamento e apuracao fora da instituicdo por meio de oficio enviado
a outro 6rgao de apuragdo como Ministério Publico ou Policia Federal.

Outros em educagao, penultimo tépico dos assuntos da figura 8, sao
relacionados a assuntos que envolvem a administragdo publica em geral, como
manutencdo de equipamentos, ar condicionados, limpeza dos banheiros, cantina

escolar entre outros assuntos. O agente publico é todo aquele que presta qualquer
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tipo de servico ao Estado, que exerce fungdes publicas, no sentido mais amplo
possivel dessa expressdo, significando qualquer atividade publica. A Lei de

Improbidade Administrativa (Lei n°® 8.429/1992) conceitua agente publico como:

“todo aquele que exerce, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao,
por eleigdo, nomeacao, designacao, contratagcdo ou qualquer outra forma
de investidura ou vinculo, mandato, cargo, emprego ou fungdo nas
entidades mencionadas no artigo anterior”.

As manifestacoes relacionadas com agentes publicos, a ouvidoria
procura atuar como mediadora buscando uma conciliacdo como forma de
harmonizar as relagdes institucionais. Nossos gestores procuram interagir com os
servidores proporcionando oportunidades de fala em reunides e assembleias, o
IFSC é uma instituicdo publica e sempre buscou uma gestdo democratica nas

decisoes.
3 - PRINCIPAIS RESULTADOS DA OUVIDORIA - IFSC - ANO 2023
° Finalizagao e tratamento de todas as manifestagbes cadastradas no Fala.BR.

° Aprovagdo da RESOLUCAO CONSUP N° 03, DE 06 DE MARCO DE 2023 no
CONSUP/Fevereiro - Aprova o Regulamento da Ouvidoria do IFSC;

° Finalizagdo da Minuta “Espago Mediagao” em conjunto ao Grupo de Trabalho
da Portaria N° 3559 de 8 de dezembro de 2022;
° Resposta ao questionario da CGU atendimento ao OFiCIO N°

2213/2024/GAB-SC/SANTA CATARINA/CGU;
° Divulgacéo do Relatério de Gestdo da Ouvidoria de 2022;

4 - RESULTADOS QUE DEVEM SER ATINGIDOS 2024

4.1 ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS:

Considerando o numero de servidores e a demanda de manifestacdes e
atendimentos online e presencial, a Ouvidoria ndo realizou a atualizagao da carta de
servicos em 2023. A implantagao da Carta de Servigos ao Cidadao pelos 6rgaos e

entidades publicas implica em processo de transformacgéao institucional, sustentado
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no principio de que as instituigdes publicas devem atuar em conformidade com o
interesse da sociedade e com os padrdées de desempenho por ela estabelecidos.
Seu conteudo deve ser o resultado final de inovagao e melhoria nos principais
processos institucionais para a incorporacao de requisitos dos principais publicos
alvos, aferidos, preferencialmente, de forma direta. Deve envolver a
desregulamentacgao e a revisao critica de processos. A Ouvidoria/SIC possui como
parte de suas competéncias a custddia da transparéncia ativa. E dentre os
instrumentos usados esta a Carta de Servicos, prevista na Lei 13460/2017. A carta
de servigos ao cidadao deve ser atualizada a cada dois anos. A ultima versédo que

temos é de junho de 2021.
4.2 CRIACAO DO CONSELHO DE USUARIOS:

Os Conselhos de Usuarios de Servigos publicos sdo uma nova forma de
participacao direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos, que
ira conectar os usuarios aos gestores responsaveis pelo servigo.

Qualquer cidadao 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 servigos
publicos e podem também apresentar propostas de melhorias desses servigos. O
funcionamento dos conselhos de usuarios é totalmente virtual, e qualquer cidadao
interessado pode se inscrever para participar na avaliagao de servigos publicos. Os
Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos sdo uma nova forma de participagao
direta na avaliagdo e melhoria dos servicos publicos.Informagdes pelo portal

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios.

4.3 INSTITUCIONALIZAGAO E IMPLEMENTACAO DO ESPACO MEDIAGAO:

No Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), a implementagdo de um
espaco dedicado a mediagdo de conflitos representa um marco significativo no
fomento de uma cultura de didlogo e resolugdo pacifica de divergéncias. No

entanto, a consolidacédo e eficacia desse espaco dependem nao apenas da sua
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criacdo, mas também da continuidade dos esfor¢cos em aprimora-lo e integra-lo a
rotina institucional. Neste contexto, em 2024, a importancia da continuidade na
implementacdo do espago de mediacdo de conflitos no IFSC é de suma

importancia, principalmente para:

1 - Langar uma Escuta Qualificada e Humanizada sobre as Relagdes Interpessoais:

A continuidade na implementacdo do espaco de mediagcdo de conflitos no IFSC
possibilita o0 desenvolvimento de uma escuta qualificada e humanizada sobre as
relagdes interpessoais. Ao promover um ambiente onde as preocupacbes e
necessidades das partes envolvidas sdo ouvidas com empatia e respeito, o IFSC

cria uma base sélida para a resolugao construtiva de conflitos.
2 - Buscar Diminuir os Processos Administrativos Disciplinares (PAD):

Ao oferecer uma alternativa eficaz e colaborativa para resolver disputas, o espaco
de mediacdo de conflitos no IFSC contribui para a redugdo dos processos
administrativos disciplinares (PAD). Ao abordar os conflitos de maneira preventiva e
restaurativa, o IFSC evita a escalada de disputas para niveis mais formais e

burocraticos.
3 - Aprimorar a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT):

A continuidade na implementacdo do espaco de mediagcdo de conflitos no IFSC
também tem um impacto positivo na qualidade de vida no trabalho (QVT). Ao
oferecer aos funcionarios e colaboradores ferramentas eficazes para lidar com
conflitos de maneira construtiva, o IFSC promove um ambiente de trabalho mais

saudavel, colaborativo e produtivo.
4 - Fomentar a Harmonizacgao nas Relagdes Interpessoais:

Um dos principais objetivos do espaco de mediacéo de conflitos no IFSC é fomentar
a harmonizagao nas relagdes interpessoais. Ao facilitar o dialogo e a negociagao
entre as partes envolvidas em um conflito, o IFSC promove a compreensao mutua, o

respeito e a cooperacao dentro da comunidade académica.
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5 - Buscar Proporcionar um Ambiente Sadio e Acolhedor aos Estudantes:

Além de beneficiar os funcionarios e colaboradores, a continuidade na
implementacdo do espaco de mediacido de conflitos no IFSC busca proporcionar um
ambiente sadio e acolhedor aos estudantes. Ao oferecer ferramentas eficazes para
resolver disputas de forma construtiva, o IFSC promove um ambiente de

aprendizado seguro, inclusivo e estimulante para todos os alunos.

6 - Criar um Documento sobre Mediagao Construido com Varias Maos Multicampi,

Dando a "Cara da Instituigcao":

Para fortalecer ainda mais a cultura de mediacdo no IFSC, é essencial criar um
documento sobre mediagao que seja construido com a colaboragdo de membros de
diferentes campi. Isso ndao s6 garante a representatividade de diversas
perspectivas, mas também confere uma identidade institucional unica ao processo
de mediagdo. Ao envolver a comunidade académica na elaboragdo deste
documento, o IFSC demonstra seu compromisso com a transparéncia, participagcao

e construgdo coletiva de solugdes.

5 - CAPACITAGOES E CURSOS REALIZADOS PELA EQUIPE DA OUVIDORIA
- 2023

1. Certificagcdo avangada com conclusdo da carga horaria de 160 horas curso
ENAP-Ouvidora Geral em atendimento a Portaria CGU n°1181/2020 que
estabelece o o compromisso de conclusao da Certificagdo em Ouvidoria;

2. Protecdo ao denunciante e tratamento de denuncias em ouvidoria -enap

3. Resolugao de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias-enap - avaliagao

da qualidade de servigos como base para gestdo e melhoria de servigos publicos -

enap
4. Servigos publicos e defesa do usuario — enap

5 Introducéo a gestao de projetos- enap

6. Estruturacéo das camaras de mediacao nas ifes (ufg — on-line)
7 Capacitacdo em mediagao de conflitos nas ifes (ufg — on-line)

20



®
1
MEN INSTITUTO FEDERAL

BB  SantaCatarina INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA
8. Gestao de conflitos — para gestores (ufg - on-line)
9. Ciclo de palestras — tratamento de conflitos de interesses (cgu — on-line)

10.  Curso espacgo de mediagao — ouvidoria (on-line)
11. Gestéao de conflitos no ambiente universitario (unifesp)
12.  Capacitagédo no Encontro “SERNEGRA” - (IFCE)

6 - RECOMENDAGOES DA OUVIDORIA DO IFSC

As recomendacdes da Ouvidoria do IFSC sido baseadas na analise
detalhada dos 495 protocolos cadastrados no Fala.br, e € de suma importancia para
o aprimoramento continuo da instituicdo e o bem-estar de toda a comunidade
académica, buscando subsidiar a correcao de falhas e a alcancar solucdes de forma
cooperativa a gestao, contribuindo para o fortalecimento institucional e a construgao

coletiva de um servico publico de exceléncia.

° Recomendacao numero 01/2023: Cumprimento do pagamento do adicional
de insalubridade/periculosidade conforme normas regulamentadoras. A seguranga e
a saude do servidor sao extremamente importantes para a Instituicdo, portanto
faz-se urgente o cumprimento e o entendimento das normas de seguranca.

° Recomendacao numero 02/2023: Realizacdo de concursos para técnicos
administrativos em educacgdo e valorizagdo da carreira. E imprescindivel que a
gestdo priorize novos cédigos de vagas de forma a distribuir melhor as funcgdes
administrativas, visando um atendimento eficaz para a comunidade académica.

° Recomendacao numero 03/2023: Criagdo da Unidade de Gestdo de
Pessoas da Reitoria. O setor teria como fungéo o atendimento presencial e online
para as demandas dos servidores ativos da Reitoria, além do atendimento
qualificado a aposentados e pensionistas.

° Recomendacao numero 04/2023: Aprovagao e implementagcao do Espaco
Mediacdo. A implementacdo do Espago Mediacdo visa buscar resolver conflitos de
forma humanizada, independente e também promover uma cultura de dialogo e
respeito mutuo dentro do IFSC.

° Recomendacdo nimero 05/2023: Combate ao assédio moral e sexual. E

importante que a Instituicdo realize esclarecimentos e campanhas quanto a conduta
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dos servidores e alunos. Neste sentido, recomenda-se que a Politica de Combate ao
Assédio no IFSC seja discutida através de um férum de discussdo, de maneira
recorrente, podendo ser na semana pedagdgica, em eventos ou em outros
momentos para os discentes e servidores.

) Recomendacgéo numero 06/2023: Estudo do Regimento
Didatico-Pedagégico (RDP) do IFSC. E de extrema importancia que a Pré-Reitoria
de Ensino, em parceria com as coordenacgdes pedagogicas dos Campus, fagam um
trabalho de conscientizacdo, entendimento e discussdo sobre o RDP. A Ouvidoria
pode contribuir fortemente para construir esta relagéo, visto que realiza um dialogo
acolhedor, profissional, isento e imparcial traduzindo as sugestdes em melhorias
unificadas, com a participagdo efetiva dos docentes, incentivando a troca de
experiéncias exitosas. Discutir o RDP é fomentar o bom andamento do ensino no
IFSC, é promover o conhecimento das normas, da legislacdo e também estudar a
importancia de seguirmos os prazos e as regras da Institucionais para com os
nossos estudantes. E importante destacar que cada coordenagdo pedagdgica dos
Campus é constituida por uma equipe técnica amplamente qualificada, assistente
social, psicologos, técnicos em assuntos educacionais, pedagogos; essa
composi¢cao se da com o objetivo de atender a comunidade académica, assim é de
extrema importancia que muitos conflitos sejam resolvidos por estes setores que
estdo bem consolidados e amparados techicamente.

° Recomendacao numero 07/2023: Aprovar no CEPE a criagdo do Cddigo de
Convivéncia Discente do IFSC e encaminhar para o CONSUP.

° Recomendagao numero 08/2023: Criacdo e divulgacdo de um canal de
comunicacgao, com informacdes atualizadas para os estudantes e ingressantes como
forma de elucidagao de duvidas académicas.

° Recomendagdo numero 09/2023: Divulgacéo do trabalho da Ouvidoria e
capacitagcao junto aos Campus. Recomenda-se que a Ouvidoria tenha orgamento
préprio, vinculado a autoridade maxima, para realizagdo visitas peridédicas aos
Campus e capacitagdes junto aos servidores, gestdo, discentes e demais membros

da comunidade académica.
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7 - CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria deve atuar com mais presenca nos Campus e apresentagdes
sobre o seu trabalho e também manter a comunicagdo permanente com o0s
gestores e comunidade em geral, ampliando a democracia na Instituicdo através do
didlogo permanente entre os gestores, a Reitoria e toda a comunidade académica.
Os relatérios da ouvidoria devem efetivamente subsidiar a correcéo de falhas e a
prospecc¢ao de novas solugdes para tratar os problemas identificados na execugao
de projetos, na prestacédo de servigos e nos atendimentos da Instituicdo. Este
relatério contribui para o fortalecimento institucional, no sentido de que as
ouvidorias publicas se consolidam como canais cada vez mais estruturados e
integrados, que oferecem espaco e condigdes para o dialogo entre a Instituicdo e a
sociedade, onde buscamos a mediacao de forma técnica, ética e humanizada como
a forma de inovagdo para as Ouvidorias Publicas. Neste sentido destacamos a
Ouvidoria, como estrutura de acolhimento, de instrumento de gestdo que se deseja
inclusiva e transparente, entre outras fung¢des, contribuindo para transformar a
cultura da reclamacdo em uma cultura de participacdo. O cidaddo passa
efetivamente a fazer parte da construcao coletiva do servigo publico de exceléncia,

que tanto desejamos e buscamos.
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