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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense.

Municipio: Blumenau — SC.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense
- IFC, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢6es: marco de 2021 a fevereiro de 2022

Data de execucgao: julho a agosto de 2022



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Instituto Federal
Catarinense - IFC,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagoes
referentes a servicos
publicos prestados pela
instituicao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?°
10.153/2019 e Portaria
CGU n2581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o
objetivo de verificar se as fun¢bes de ouvidoria estdo sendo
plenamente exercidas e de identificar questGes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU? Quais as

recomendacgoes que deverao ser adotadas?

A unidade, com seu reduzido quadro de servidores, apresentou uma
boa gestao de processos e pessoas para o tratamento das demandas
de ouvidoria, ganhando destaque a resiliéncia da equipe e a
proatividade na realizagdo das multiplas acGes desempenhadas.

Nesse sentido, foram identificadas as seguintes boas praticas
adotadas pela UA:

a) planejamento formalizado das a¢es a serem implementadas;

b) criagdo de projetos internos que apoiam as atividades de
ouvidoria; e

c) transparéncia ativa das atividades de ouvidoria.

Ja quanto as oportunidades de aprimoramento, foram verificadas as
seguintes inconsisténcias/fragilidades:

a) compartilhamento imprdprio de espaco fisico com outro setor; e
b) inconsisténcias no tratamento de manifestacdes de ouvidoria, em
especial em relagdo as denuncias/comunicac¢des de irregularidade.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do IFC
providéncias no sentido de: realizar tratativas junto a administracdo
do IFC com a finalidade de obter espaco fisico préprio e adequado
para o cumprimento de suas competéncias; ajustar os fluxos internos
de recebimento e tratamento das manifesta¢gdes de ouvidoria as
normas vigentes, em especial nos casos de recebimento de
manifestagdes em setores alheios a ouvidoria; e aprimorar o
tratamento das manifestagdes na Plataforma Fala.BR, a fim de
corrigir as inconsisténcias identificadas quanto as manifestagdes do
tipo denuncia/comunicacdo de irregularidade, reclamacéo,
solicitagdo e sugestdo.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdao na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

“Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.”

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Uniao,
pg. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢Go entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO,
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos
sob a égide da Lei de Acesso a Informacgéao, Lei n212.527/2011.

O objetivo é aferir se 0 aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para
atender as demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocu¢bes com a
UA;
iv. Elaboragao do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo;
v. Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu?
(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm),  dentre  outras fontes, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacGes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada, tendo como base todas as
manifestacGes cadastradas e concluidas no periodo de exame, entre 01/03/2021 e
28/02/2022, e constantes da Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. No total foram reservadas 100 manifesta¢des para

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/03/2021 a 28/02/2022 para a andalise da
amostra de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo - QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
realizadas, também, interlocu¢cdes com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA sob exame, Ouvidoria do IFC, é integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV, sendo, portanto, sujeita a orientacao
normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria do IFC entrou em funcionamento em 2012, quando foi nomeado o
primeiro ouvidor da instituicdo. Atualmente, as competéncias da UA estdo previstas no
art. 49 do Regimento Geral do IFC (Resolugdo n2 15 — Consuper/2018).

Em relacdo aos pedidos de acesso a informacao, verificou-se que seu tratamento
é realizado pelo Servico de Acesso a Informacao (SIC), setor este vinculado diretamente
a Ouvidoria.

O organograma da Reitoria do IFC indica que a Ouvidoria esta diretamente
subordinada ao Reitor, conforme demonstra a imagem a seguir:
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Fonte: Organograma Reitoria — Portaria Normativa 004/2020 (https://ifc.edu.br/organograma-reitoria/).
Consulta realizada em junho/2022.

As informacdes da UA foram coletadas do sitio eletrénico do IFC, das respostas
oferecidas ao Questiondrio de Avaliacdo, de interlocucdes realizadas, bem como dos
relatérios de gestdo da ouvidoria. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do IFC sdo dispostos
no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do IFC.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria do IFC

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacao que vao além das obriga¢des normativas. Segue a
descricao de cada uma.

1.1. Planejamento formalizado das a¢des a serem implementadas

Consta publicado no sitio eletronico da UA o planejamento das a¢bes para o
exercicio seguinte (https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/relatorios-de-ouvidoria/).

Verifica-se que o planejamento realizado para o exercicio 2022 estd alinhado ao
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), instrumento este estruturado
com a finalidade de possibilitar um autodiagnéstico relativo aos principais objetivos da
ouvidoria. Assim, o planejamento das a¢des da UA busca permitir o alcance dos seus
objetivos, a partir da identificacdo das forcas e fraquezas da ouvidoria observadas no
autodiagndstico realizado (MMOUP).

o


https://ifc.edu.br/organograma-reitoria/
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Tal pratica demonstra que a unidade atua proativamente no seu continuo
aperfeicoamento.

1.2. Criacao de projetos internos que apoiam as atividades de ouvidoria

Mais uma demonstragdo de proatividade da UA é evidenciada pelos dois projetos
criados para subsidiar as multiplas atividades legalmente atribuidas as ouvidorias, sdo
eles: “Parceiros da Ouvidoria” e “Colaboradores”.

Os mencionados projetos foram idealizados com a inten¢do de deslocar tarefas
anteriormente concentradas na diminuta equipe da Ouvidoria, a servidores que, mesmo
sem dedicagdo/vinculagcdo direta a Ouvidoria, contribuem para o aprimoramento da
gestdo das atividades de ouvidoria.

Descreve-se, a seguir, as principais caracteristicas dos projetos indicados:

a) “Parceiros da Ouvidoria”: nomeacdo de servidores representantes dos campi
e Reitoria, num total de 15 titulares e respectivos substitutos, a fim de auxiliar no
exercicio das atribuicoes tipicas da ouvidoria, tais como: manutencdo e atualizacdo da
pagina da transparéncia publica, conforme legislacdo vigente e Guia de Transparéncia
Ativa (GTA) para os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal; assessoramento
direto aos gestores quanto aos assuntos de ouvidoria demandados; conscientizacdo dos
servidores dos campi que representam, a respeito da forma de participacdo do cidadao
na gestdo publica; promocado de acdes para divulgacdo do setor de Ouvidoria e Lei de
Acesso a Informacao (LAI); auxilio aos servidores e gestores responsaveis pelas respostas
as manifestacdes dos cidadaos, indicando-lhes a utilizacdo de uma linguagem cidad3,
bem como a necessidade de reducdo do tempo de resposta, de utilizacdo da empatia na
resposta, e, ainda, sobre a importancia do cumprimento dos prazos legais.

b) “Colaboradores”: indicacdo de interlocutores distribuidos em varios setores
da UA para ficarem responsaveis pelas respostas das demandas de ouvidoria registradas
na Plataforma Fala.BR (mddulo de triagem e tratamento, previsto no art. 19, § 12, da
Portaria CGU n2 581/2021).

1.3. Transparéncia ativa das atividades de ouvidoria

Ao se examinar o conteudo do sitio eletrénico da UA, nota-se a completude e
prontiddo pela qual a Ouvidoria divulga/publica as informacées sobre as atividades que
desempenha. Citam-se, a titulo de exemplo, as seguintes informacdes:

a) Organizacdo interna da Ouvidoria

b) Quem é quem

c) Projetos (“Parceiros da Ouvidoria” e “Colaboradores”)
d) Competéncias da ouvidoria

e) Horario de atendimento

f) Legislacdo vigente de ouvidoria

g) Fluxos internos/externos

h) Planejamento anual

i) Maturidade da ouvidoria

j)  Campanhas de divulgacdo

k) Conselho de Usudrios de Servigo Publico
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[) Fala.BR —como fazer pedidos de informagao e registrar manifestagdes
m) Relatdrios de ouvidoria

n) Recomendacdes emitidas pela ouvidoria

o) Relatdrios de transparéncia ativa e dados abertos

p) Relatdrios da LAI

g) Perguntas frequentes

Segue, adiante, imagem do sitio eletronico da UA, contendo a categoria dos
temas divulgados:

O que e a Ouvidoria?

Ouvidoria @ -

2l

A Ouvidoria ndo tem poder decisorio, mas tem ampla autonomia no acesso a todas as instancias do IF
adora.

E uma ferramenta de gestao, a qual identifica atraves da :\a'u’cf:agéc do cidadao, as fortalezas do

Instituto e as acdes

3 comunidade. Nestas avaliacdes,

ias para a correcao de servi

ou seja, Auditoria, Corregedoria & Comissao de Etica. DENUNCIA - 0 QUE
, 3pos intarpretados, analisados, servem de base para FLUXOS EXTERNOS
uma ria constante do atendimento e da entrega do servico 3 FLUXOS INTERNOS
comunidade em geral, auxiliando diretaments 3 alta gestine a governanca do IFC.

FORMULARIOS
rtar no servidor o orgulho de servir ao cidadio, GUIAS
ivas, em linguagem compreensivel.

iencia de atendimento eficiente e eficaz, atraves do
recebimento & vicos de alta qualidade, deixando para tras a servigo publico &
burocratico, demorado, sem qualidade e qus a Ouvidoria € apenas um 2al de reclamacio ou denuncia.

0 de que
Cao

ver com outros olhos”, a rotina de um setor ou como &
, identificar o que esta bom & quais melhorias qus

omente com a particao do cidadao &
riéncia do recebimento de um s

: a ética, a transparéncia e a imparcialidade, pautadas nos
idade.

w 0 Poder da Empatia e da Gratidao

IDENTIDADE DO

S ANO 2015 E 202

INC DA OUVIDORIA

TRANSPARENCIA ATIVA £

Verno (3 YouTube

Fonte: https://ouvidoria.ifc.edu.br/.



https://ouvidoria.ifc.edu.br/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense

2. Compartilhamento impréprio de espaco fisico com outro setor

Verificou-se que, quando da sua origem, em 2012, a Ouvidoria possuia sala
prépria, no andar térreo da Reitoria. Posteriormente, em janeiro/2016, com a nomeacgao
de nova Ouvidora (origindria da Auditoria Interna do IFC), as atividades da Ouvidoria
passaram a ser desenvolvidas no espaco fisico da Auditoria Interna. Ainda em 2016, com
nova troca no comando da Ouvidoria, as respectivas atividades passaram a ser exercidas
na Procuradoria Federal junto ao IFC, uma vez que o servidor nomeado era oriundo
daquele setor. J& em 2017, com mais uma substituicdo do ocupante do cargo de
Ouvidor, os trabalhos da Ouvidoria passaram a ser realizados, inicialmente, no gabinete
da Reitoria e, posteriormente, por meio do compartilhamento de sala com o setor de
Protocolo, no andar térreo da Reitoria. Por fim, a partir de fevereiro/2019, quando a
atual Ouvidora assumiu a fung¢do, a Ouvidoria passou a compartilhar espago com a
Procuradoria Federal junto ao IFC.

O espaco fisico atualmente utilizado é, na realidade, uma sala, localizada no 32
andar da Reitoria, originalmente ocupada pela Procuradoria Federal junto ao IFC, com
guem a Ouvidoria passou a compartilhar as instalagdes.

Espaco parcialmente utilizado pela Ouvidoria, em sala compartilhada com a
Procuradoria Federal junto ao IFC (32 andar da Reitoria)

Fonte: Foto cedida pela Ouvidoria do IFC — julho/2022.

Conforme descrito pela UA, a mesa situada a esquerda da imagem é de utilizagao
do Procurador, enquanto as mesas a direita sdo de uso da equipe da Ouvidoria.

A escolha do espaco fisico para funcionamento da ouvidoria deve ganhar relevo
principalmente quando a unidade oferece atendimento presencial, sendo este o caso da
Ouvidoria do IFC.

Ainda que a UA tenha esclarecido que os atendimentos presenciais ocorrem em
sala de reunido reservada para tal fim (a exemplo da sala dos Conselhos, também
localizada no prédio da Reitoria), seria recomendavel que a Ouvidoria, em face das
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atividades que realiza e das informacgdes sensiveis que manipula, tivesse seu espaco
proprio e adequado para o cumprimento de suas competéncias.

Nesse sentido, conforme prevé o Manual de Ouvidoria Publica
(https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-
conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019 web.pdf), as
ouvidorias que prestam atendimento presencial “devem ficar proximas a entrada do
respectivo prédio, em local de fdcil acesso e visibilidade”, devendo, ainda, funcionar em
“local que possibilite a ouvidoria exercer seu trabalho de maneira auténoma”, separada
de outras areas (corregedoria, auditoria, dentre outras).

De igual modo, o disposto no artigo 82 da Portaria CGU n? 581/2021 também
estabelece que as unidades do SisOuv devem contar, sempre que possivel, “com
instalagbes fisicas adequadas para prestacdo de atendimento presencial ao
manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no
registro das manifestacdes”. Por sua vez, o artigo 92 da mesma norma prevé que as
unidades do SisOuv, ao realizar atendimento presencial, devem observar as “regras de
pontualidade, cordialidade, discri¢Go, polidez e sigilo quando for dar tratamento com
restri¢dio de acesso”.

3. Inconsisténcias no tratamento de manifestacoes de ouvidoria, em especial em
relacdo as dentincias/comunicagdes de irregularidade

Para se avaliar o tratamento dado as manifestacdes pela UA, foi gerada uma
amostra aleatéria de 100 manifestacdes constantes da Plataforma Fala.BR,
considerando como espago amostral as 200 manifestagcdes cadastradas e concluidas
(com resposta conclusiva) no periodo de exame, entre 01/03/2021 e 28/02/2022.

A amostra foi analisada utilizando-se onze quesitos, divididos em quatro
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usuario,
qualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O
objetivo foi mapear a atuagdao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcgdes
e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a analise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de
cada uma das manifestacdes. A analise dos onze quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra gerada (100 manifestacdes).

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe da OGU um padrdo de resposta unico.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avalia¢cdo do tratamento técnico dado
as manifestacdes, considerando a amostra examinada, demonstra necessidade de a UA
observar algumas inconsisténcias identificadas, a seguir apontadas.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019_web.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019_web.pdf

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense

a) Tratamento inadequado em manifestagdes do tipo comunica¢do com teor
de denincia.

Em relacdo as comunicacdes, foram identificadas manifestacdes com teor de
dendncia (an6énima) para as quais o tratamento dado foi inadequado. Foram
identificados casos em que referidas denuncias (comunica¢Ges de irregularidade) nao
foram encaminhadas para a competente area apuratdria, mas sim para outros setores
do IFC, algumas vezes, inclusive, para setores supostamente envolvidos nos fatos
relatados. Ressalte-se que o art. 21 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que deve
ser dado tratamento de denuncia a comunicagdo de irregularidade. Logo, por se tratar
de comunicagdo/relato de irregularidades (a¢des ou omissGes lesivas ao interesse
publico), caberia a Ouvidoria, observada a existéncia de requisitos minimos de autoria,
materialidade e relevancia, distribuir referida dendncia a drea de apuragao competente
(art. 85 da Portaria CGU n2 581/2021), bem como observar o art. 17 da Portaria CGU n?
581/2021, que veda a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados. Conforme fluxos internos elaborados pela
UA, caberia a Auditoria Interna/Corregedoria a analise/apuracdo do teor da denuncia. A
titulo de exemplo, podem-se citar os seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém
as fragilidades descritas:  23546.xxxxxx/2022-xx;  23546.xxxxxx/2022-xx; e
23546.xxxxxx/2022-xx.

Ainda sobre as comunicag¢des, sabe-se que, além de ndo figurarem dentre os
tipos de manifestacdo na conceituacdo adotada pela Lei n? 13.460/2017, ndo sdo
passiveis de acompanhamento pelo seu autor, uma vez que sao andnimas. Assim, ndo
ha como o cidaddo/usudrio visualizar a resposta conclusiva fornecida. Verificou-se,
entretanto, diversos casos em que a UA forneceu resposta conclusiva como se o cidadao
pudesse ter acesso ao seu teor, a exemplo dos NUPs 23546.xxxxxx/2022-xx,
23546.xxxxxx/2021-xx e 23546.xxxxxx/2022-xx. Nestes casos, considerando o art. 21 da
Portaria CGU n2 581/2021, que estabelece que deve ser dado tratamento de denuncia
a comunicacdo de irregularidade, aplica-se o disposto no inciso V, art. 19, da
mencionada norma, que dispde, que, na elaboracdo de respostas conclusivas as
manifestacdes, as unidades do SisOuv observardo o seguinte conteudo: “V - no caso de
denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.”

b) Inadequacio no tratamento de manifestacdes recebidas por setores alheios
a ouvidoria.

No que diz respeito as manifesta¢des de denulncias, foram constatadas situacdes
em que denuncias foram primeiramente recebidas na Corregedoria, e encaminhadas,
posteriormente, pelo referido setor de apuracdo para a Ouvidoria, para fins de
conhecimento e registro na Plataforma Fala.BR. Sabe-se, no entanto, que, conforme
dispde o art. 62 da IN CGU/OGU n? 7/2019, a Ouvidoria constitui-se como canal Unico
para o recebimento e o tratamento das manifesta¢des de ouvidoria.

Na situacdo descrita, foram identificados os seguintes NUPs: 23546.xxxxxx/2022-
XX, 23546.xxxxxx/2022-xx, 23546.xxxxxx/2022-xx e 23546.xxxxxx/2022-xx). Da analise
aos registros no sistema de ouvidoria relativos a estas quatro denuncias, nao localizamos
qualquer outra fase/etapa de tratamento da manifestacdo pela Ouvidoria, tais como:
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triagem; andlise prévia da manifestacdo; solicitacio de complementacdo de
informacgdes; pseudonimizacdo da denudncia; tramite a unidade apuratéria; e
consolidacdo, elaboracdo e publicacdo da resposta conclusiva (art. 12 da Portaria CGU
n2 581/2021). Basicamente, as respectivas respostas conclusivas limitam-se a consignar
na Plataforma Fala.BR que a demanda foi encaminhada a Ouvidoria apenas para fins de
registro.

Note-se que, por forca normativa, os agentes publicos, de setor alheio a
ouvidoria, que recebam denuncias e demais manifestagdes, devem orientar o
denunciante sobre o registro na Plataforma Fala.BR e encaminhar a manifestagao
imediatamente a Ouvidoria, conforme preconiza o art. 42, §§ 19, 32 e 49, do Decreto n?
10.153/2019, e o art. 13, § 32, da Portaria CGU n2 581/2021.

Decreto n? 10.153/2019

“Art. 42 A denuncia sera dirigida a unidade de ouvidoria do érgdo ou entidade
responsavel, observado o disposto no Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de
2018.

§ 12 Os 6rgaos e entidades adotarao medidas que assegurem o recebimento
de denuncia exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.

§ 22 N3o sera recusado o recebimento de denuncia formulada nos termos do
disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico que
a recusou.

§ 32 Os agentes publicos que ndo desempenhem fungées na unidade
ouvidoria e recebam denincia de irregularidades praticadas contra a
administracdo publica federal deverdao encaminhd-las imediatamente a
unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal vinculada ao
seu orgao ou entidade e ndo poderao dar publicidade ao conteudo da
dentincia ou a elemento de identificagao do denunciante.

§ 42 Os agentes publicos a que se refere o § 32 orientardo o denunciante
sobre a necessidade de a dentncia ser encaminhada por meio do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal.” (grifo nosso)

Portaria CGU n? 581/2021

“Art. 13. As manifesta¢Oes deverao ser apresentadas preferencialmente em
meio eletronico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

| - as manifestacGes recebidas em outros meios serdo digitalizadas e inseridas
imediatamente no sistema a que se refere o caput, apds autorizagao prévia
do manifestante, inclusive quanto a criagdo de cadastro, se necessario; e

Il - as manifestacdes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e
inseridas no sistema a que se refere o caput.

§ 12 Na transcricdo de manifesta¢des a que se refere o inciso Il do caput, as
unidades observardo as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacao; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos
para manifestaces com tipologias, assuntos ou dérgdos e entidades
destinatarios distintos.

§ 22 No ato de registro da manifestacdo, cabe a unidade de ouvidoria
informar ao manifestante o nimero de protocolo e informacgdes para acesso


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
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e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao tratamento de sua
manifestagdo.

§ 32 Outras unidades do 6rgao ou entidade que forem instadas pelos
usuarios a receber manifestagoes, presencialmente ou por escrito, deverao
promover seu pronto encaminhamento a ouvidoria.” (grifo nosso)

Ressalte-se que, em que pese a UA ter detalhado fluxos de tratamento para cada
tipo de manifestacdo de ouvidoria, constatou-se que os fluxos internos elaborados, ou
partem do registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR, ou do recebimento da
manifestacdo na Ouvidoria por meio dos demais canais de comunicacao disponibilizados
pela UA, a exemplo da manifestacdo presencial ou por e-mail
(https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/fluxos/).

Assim, propde-se que a UA ajuste seus fluxos internos, ou elabore fluxo préprio,
de modo a definir o caminho a ser trilhado nos casos de denudncias e demais
manifestacbes recebidas em setores alheios a ouvidoria.

Observe que este caminho deve incluir também as fases de orientacdo ao
usudrio sobre a necessidade de a manifestacdo ser encaminhada por meio da
Plataforma Fala.BR, bem como de encaminhamento imediato para a ouvidoria, além das
fases subsequentes relativas ao cadastro do manifestante, se for o caso, ao registro da
manifestacdo no sistema e ao devido tratamento, conforme previsto no art. 13 da
Portaria CGU n2 581/2021.

c) Dentincias com relatos de ilicitos ou de omissées reclassificadas como

reclamagdes.

Verificou-se casos em que manifestacbes, inicialmente registradas/sinalizadas
como denuncia, foram reclassificadas pela Ouvidoria para reclamacdo, apesar de
relatarem ilicitos administrativos ou acGes ou omissdes lesivas ao interesse publico.
Assim, por se tratar de denuncia, caberia a Ouvidoria, observada a existéncia de
requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia, distribuir referidas
manifestacbes a area de apuracdo competente (art. 85 da Portaria CGU n2 581/2021),
sendo vedada a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente
envolvidas nos fatos relatados (art. 17 da Portaria CGU n®2 581/2021).
Conforme fluxos internos elaborados pela UA, caberia a Auditoria Interna/Corregedoria
a andlise do teor da denuncia. Os seguintes NUPs avaliados contém as fragilidades
descritas: 23546.xxxxxx/2022-xx; e 23546.xxxxxx/2022-xx.

d) Pedidos de acesso a informagdo tratados como solicitagoes.

Sobre as solicitacdes, foram identificadas situacdes em que a manifestacao
versava, na realidade, sobre “pedido de acesso a informa¢do” (ndo sendo, pois, uma
manifestacdo de ouvidoria). Ainda que a Ouvidoria tenha orientado, por meio de
resposta formal registrada na Plataforma Fala.BR, sobre o canal adequado e os
procedimentos a serem adotados pelo cidaddo, caberia a Quvidoria reclassificar a
manifestacdo de "solicitacdo" para "acesso a informacao" para que o SIC pudesse assim
tratar tal pedido com fundamento na LAI. Os seguintes NUPs avaliados contém as
fragilidades descritas: 23546.xxxxxx/2022-xx; 23546 .xxxxxx/2022-xx; e
23546.xxxxxx/2022-xx.


https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/fluxos/
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e) Auséncia de pedidos de complementacdo em manifestacoes com
informagodes insuficientes para o tratamento da manifestagao.

Adicionalmente, foram verificadas solicitacdes cujo teor da manifestacdao era
insuficiente para o tratamento da manifestacdo (exemplo: teor da manifestacdo sem
qualquer informacdo, com anexos contendo apenas diferentes versdes de logomarcas).
Em tais casos a Ouvidoria ndo solicitou ao cidaddo complementacdo das informacoes,
contrariando o disposto no art. 16 da Portaria CGU n2 581/2021. A Ouvidoria optou por
inferir que a demanda envolvia matéria de competéncia de outro érgdo, informando ao
cidad3do os dados da entidade para contato. Assim, a resposta fornecida pela Ouvidoria
nao é clara e objetiva, pois nem mesmo se sabia ao certo o que o manifestante buscava
com a manifestacao. A titulo de exemplo, podem-se citar os seguintes NUPs avaliados
cujo tratamento contém as fragilidades descritas: 23546.xxxxxx/2022-xx; e
23546.xxxxxx/2022-xx.

f) InadequagGes na resposta a manifestacdes do tipo sugestao

Quanto as manifestacdes do tipo sugestao, foram verificadas inadequacdes no
tratamento dado pela UA, na medida em a resposta conclusiva a manifestacdo nao
contém posicionamento do gestor sobre a possibilidade de adog¢do do sugerido e/ou
informacdo quanto ao periodo estimado necessario a sua implementacao (art. 19, IV, da
Portaria CGU n2 581/2021). Os seguintes NUPs avaliados contém as fragilidades
descritas: 23546.xxxxxx/2022-xx; € 23546.xxxxxxX/2022-xx.

N3o foram identificadas inconsisténcias em relacdo ao tratamento dado as
manifestagdes de elogio, assim como ndao houve manifestagao do tipo simplifique no
periodo examinado, razdo pela qual nada foi apontado quanto a essas tipologias.

Por fim, no que diz respeito a avaliacdo quanto ao tratamento técnico dado pela
UA em relacdo a amostra total analisada, considerando os procedimentos de
recebimento, analise de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva,
temos que: 76% das respostas conclusivas foram consideradas adequadas, 22%
consideradas inadequadas e 2% consideradas parcialmente adequadas. Note-se que a
maior concentracdo das avaliagdes classificadas como “inadequada” foi verificada no
tratamento das “comunicag¢bes” e das “denuncias”, tipologias estas que devem merecer
maior foco de atenc¢do da UA. Jd em relagdo a avaliagdo como “parcialmente adequada”,
os casos indicados se referem as “sugestdes”.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do IFC:

| — realizar tratativas junto a administracdo do IFC com a finalidade de
obter espaco fisico proprio e adequado para o cumprimento de suas
competéncias, em local de facil acesso e visibilidade no prédio da
Reitoria, e em instalacOes separadas (ndo compartilhada) dos demais
setores do IFC.
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Il — ajustar os fluxos internos de tratamento das manifestacdes de
ouvidoria as normas vigentes, fazendo incluir a necessaria etapa do
pronto encaminhamento a ouvidoria das manifestacdes recebidas em
outros setores do IFC, a fim de que pela ouvidoria seja dado, na
Plataforma Fala.BR, o tratamento completo e adequado a
manifestacao.

L — zelar para que manifestacdes sejam corretamente
classificadas/reclassificadas, especialmente quando na pratica se
tratar de denlncia, a fim de que elementos de identificacdo dos
denunciantes ndo sejam indevidamente expostos, bem como
diligéncias indevidas ndo sejam realizadas junto aos agentes e areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados.

IV — zelar para que manifestacdes que contenham pedido de acesso a
informacdo sejam reclassificadas e direcionadas ao SIC, para o devido
tratamento com base na LAI.

V - promover a elaboracdo de respostas conclusivas compativeis com
cada tipo de manifestacdo, a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas no tratamento dado as manifestacdes do tipo
denuncia/comunica¢do de irregularidade, reclamacgdo, solicitacdo e
sugestao.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de examinar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do IFC, bem como fluxos e procedimentos para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura, a gestdo da unidade e os fluxos de tratamento das
manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi o de agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo
para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do
acesso do usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo
em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade
da prestacdo de servicos publicos pelo drgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacGes no periodo sob exame (entre
01/03/2021 e 28/02/2022), bem como as informacbes coletadas durante as
interlocucdes com os gestores da unidade.

Observou-se que a UA se destacou pela resiliéncia de sua reduzida equipe, que,
a partir da criacdo de alternativas como os projetos “Parceiros da Ouvidoria” e
“Colaboradores”, demonstrou sua capacidade de lidar com a concentracdo das multiplas
tarefas atribuidas a ouvidoria. Entretanto, foram identificadas inconsisténcias que
devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao,
aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o
nivel de satisfacdao dos usuadrios.
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Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagdo sao:

| — melhorias no cumprimento das competéncias legais da Ouvidoria;

Il — melhorias relacionadas a formalizacdo de etapas relevantes dos
fluxos internos de tratamento das manifestacdes de ouvidoria; e

Il — aprimoramento na elaboracdo de respostas conclusivas aos tipos
de manifestacdo, e na classificacdo/reclassificacdo das manifestacdes.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Autarquia, vinculada ao Ministério da Educacdo

Data de criagao

Ndo ha uma data formal de criacdo, com emissdo de
portaria especifica. Sabe-se que o primeiro ouvidor foi
nomeado em 2012, fazendo parte do Gabinete da
Reitoria

E-mail

ouvidoria@ifc.edu.br

Pagina na Internet

https://ouvidoria.ifc.edu.br/

Canal de atendimento

Plataforma Fala.BR

Rua das MissGes n2 100, Bairro, Ponta Aguda
32 andar, anexo a Procuradoria Federal, na Reitoria IFC

Enderego
Blumenau/SC
CEP 89051-000
Telefone (47) 3331-7804
Brunei de Oliveira Maiochi Malfatti
. Servidora efetiva do préprio érgao
Ouvidor

Experiéncia de 3 anos em ouvidoria

Nomeada no cargo em 04/02/2019

A.2 Competéncias

O Instituto Federal Catarinense (IFC) é uma autarquia vinculada ao Ministério da
Educagdo, criada nos termos da Lei n2 11.892/2008, sendo uma instituicdo de educacdo
superior, basica e profissional, pluricurricular e multicampi, especializada na oferta de
educacdo profissional e tecnoldgica nas diferentes modalidades de ensino, pautada na
conjugacao de conhecimentos técnicos e tecnolégicos com sua pratica pedagdgica.

De acordo com o Regimento Geral do IFC, de agosto de 2008, a estrutura
organizacional da entidade é a seguinte:

“Art. 32 A estrutura organizacional basica do IFC tem a seguinte composigao:

| - Orgdos Superiores da Administraggo:

a) Conselho Superior, de carater consultivo e deliberativo;

b) Colégio de Dirigentes, de carater consultivo.

I - Orgdos Executivos:


mailto:ouvidoria@ifc.edu.br
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a) Reitoria, composta por Gabinete, Ouvidoria, Coordenagdo-Geral de
Comunicagdo (Cecom), Corregedoria (Correg) e Assessoria de Relagdes
Internacionais;

b) Pré-Reitorias:

[...]

lIl - Unidade de Auditoria Interna (Unai);
IV - Procuradoria Federal;

V - Orgdos de Assessoramento:

[...]

VI - Campus:

[...]

VII - Orgdos Complementares:

[...]

VIl - Comissdo de Etica (CE)” (grifamos)

A figura a seguir apresenta o organograma geral da Reitoria do IFC, junto a qual
a Ouvidoria se encontra vinculada.

COMISSAO
COMISSAD - INTERNA
DE ETICA DE SUPERVISAO
) PCCTAE )
coussho COLEGIADO DE
PROPRIADE |2} " DipiGENTES
AVALIAGAQ

VIDORIA

COMSELHO DE

COLEGIADO DE
- GESTAQ DE
PESSOAS

COMISSAD
PERMANENTE DE COMITE GESTOR
PESSOAL DOCENTE DETL

PRODIN

Legendas:

ERERA(=)
Fonte: Organograma Reitoria — Portaria Normativa 004/2020 (https://ifc.edu.br/organograma-reitoria/).
Consulta realizada em junho/2022.

O arts. 48 e 49 do Regimento Geral do IFC dispdem sobre a Ouvidoria do IFC e
suas competéncias:

“Art. 48. A Ouvidoria é o Orgdo responsavel por acolher, registrar,
encaminhar, controlar e responder todas as manifestagGes pessoais ou de

@
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representantes de entidades que, de alguma forma, se relacionam com a
instituicao.
Pardgrafo Unico. O Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC) esta vinculado a
Ouvidoria.

Art. 49. Compete a Coordenagdo da Ouvidoria:

| - Acolher, registrar, encaminhar, controlar e dar retorno aos interessados,
qgue, como individuos ou representantes de entidades, de uma forma ou de
outra, se relacionam com a instituicao;

Il - Manter a comunicagao cordial e aberta com todos os outros setores e
instancias, a fim de permitir o livre fluxo de informagdes e contribuir para a
solugdo dos problemas que originalmente geraram demandas para a
Ouvidoria;

[lI- Criar e manter mecanismos, processos, sistemas, rotinas e procedimentos
para o registro e controle das informagGes que chegam a Coordenacgdo, bem
como classificar as demandas, por tema e assunto, como denuncias,
reclamacdes, elogios, solicitagGes, sugestdes etc.;

IV - Emitir relatdrios periddicos com andlises das informag¢des e dos dados
processados em sua atuagdo, com o intuito de fornecer aos outros niveis da
administracdo os elementos que direcionem a solugdo dos problemas nas
suas origens;

V - Gerenciar as demandas do Servigo de Informagéo ao Cidadao (SIC) e todos
os seus desdobramentos;

VI - Efetuar o levantamento e a identificagdo de elementos para a formulagdo
de estratégias e mecanismos com vistas a solugao de problemas que geram
insatisfagcdo do publico interno e externo da instituicdo;

VII - Identificar e interpretar, anualmente, o grau de satisfacdo dos usuarios,
com relagdo aos servigos publicos prestados.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuragdo de
dendncias ou por qualquer providéncia decorrente de processo
administrativo, limitando-se a exercer o juizo de admissibilidade? e
observando as orienta¢des da Ouvidoria-Geral da Unido.”

Em consonancia com o disposto no Regimento Geral do IFC, os pedidos de acesso
a informacdo sdo tratados pela Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), que se encontra
vinculado diretamente a Ouvidoria do IFC, conforme demonstra a imagem a seguir:

2 Neste caso entendido como a verificacdo da existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e

materialidade.
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ORGANIZACAO INTERNA DO SETOR DE OUVIDORIA IFC

Ouvidoria
APOIO Parcelros da
.................... > Ouvidoria do IFC
o Setor de Dados
SIC-Servigode LGPD - Lei Geral de
Informacgéo ao Cidadéao Protecao de Dados

( G ) Ouuwidoria
el 2o IFC

Fonte: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/horario-de-atendimento/.

Consulta realizada em junho/2022.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio do IFC, ndo foram identificados normativos relacionados ao
tema de ouvidoria, com exce¢do da PORTARIA N2 1938 / 2020 - PORT/REIT, de 21 de
setembro de 2020, que trata do projeto internamente criado no IFC denominado
“Parceiros da Ouvidoria”.

Segundo noticias colhidas no sitio eletrénico do IFC
(https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/parceiros-da-ouvidoria/), referido projeto é
coordenado pela Ouvidora do IFC, tendo por objetivo dar apoio e suporte as atividades
da Ouvidoria (até entdo muito concentradas na prépria Ouvidora), auxiliando, com isso,
na mitigacdo do risco de descumprimento do principio da segregacdo de funcdes, bem
como no aprimoramento da gestao das atividades de ouvidoria.

Os membros do projeto, composto por servidores representantes dos campi e
Reitoria, possuem as seguintes atribuicdes: a manutencao e a atualizacdo da pagina da
transparéncia publica no sitio eletrénico, conforme legislacdo vigente e Guia de
Transparéncia Ativa (GTA) para os érgdos e entidades do Poder Executivo Federal; o
assessoramento direto aos gestores quanto aos assuntos de ouvidoria demandados; a
conscientizacao dos servidores dos campi que representam, a respeito da forma de
participacdo do cidaddo na gestao publica, que é viabilizada por meio da Ouvidoria e do
Sistema de Informacdées ao Cidadao (SIC); a prestacdo de atendimento de exceléncia ao
cidadao; a promocao de acdes para divulgacao do setor de Ouvidoria e LAl; a capacitacado
sobre as legislagcdes de Ouvidoria, LAl e o necessario efeito multiplicador no ambito do
IFC; o auxilio aos servidores e gestores responsaveis pelas respostas as manifestacdes
dos cidaddos, oportunidade em que se enfatiza, dentre outros, a necessidade de
utilizacdo de uma linguagem cidad3, de reducdo do tempo de resposta, e de utilizagdo
da empatia para com o cidaddo/usuario.

Ainda sobre os normativos, verificou-se que o regimento interno da Ouvidoria
estd em fase final de construcdo/analise, necessitando ainda ser submetido para
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reanalise e aprovacao da Procuradoria Federal junto ao IFC e do Conselho Superior do
IFC (CONSUPER). Com o seu Regimento Interno aprovado, a Ouvidoria pretende garantir
seu adequado funcionamento, com o estabelecimento de regras gerais detalhadas e
normas de funcionamento, e com a indicacdo das competéncias da Ouvidoria e
obrigacdes legais do IFC.

Por fim, em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a UA esclareceu que a
referéncia normativa adotada em suas rotinas é essencialmente a prdpria legislacao
federal aplicavel.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a equipe da Ouvidoria é
formada por apenas trés servidores efetivos, que contam com o apoio do projeto
Parceiros da Ouvidoria, ja detalhado no subitem 2.3.

Funcgao Vinculo * Experiéncia Principais funcoes
(ouvidoria)
Ouvidora Servidor efetivo 3 anos e 5 meses **  Quvidora titular;
Autoridade de
Monitoramento da LAI;
e Encarregada
(suplente) pelo
tratamento de dados
pessoais

Gestora do SIC Servidor efetivo 1 ano e 2 meses Gestora do SIC;, e
Ouvidora substituta
Encarregado de protec¢do de | Servidor efetivo 1ano e 3 meses Encarregado (titular)
dados pessoais (LGPD) pelo tratamento de
dados pessoais
Parceiros da Ouvidoria Servidores efetivos | Projeto Apoiam na divulgacdo
implementado em | das agdes de ouvidoria
setembro/2020 e da LAI, bem como na
sensibilizacdao de
gestores, servidores e
estudantes

* Informacdo fornecida em julho/2022.
** Recentemente dispensada das func¢des de: Encarregado de Dados Suplente, conforme Portaria Reitoria
1459/2022; e Autoridade de Monitoramento da LAI, conforme Portaria Reitoria 1550/2022.

Ainda segundo as informacgdes obtidas no Questionario de Avalia¢do, a atual
forca de trabalho ndo é suficiente para dar cumprimento a missdo institucional da
Ouvidoria. A fim de procurar adequar a equipe as atribuicdes/competéncias legalmente
estabelecidas para a Ouvidoria, estdo em curso as seguintes tratativas com a gestdo do
IFC:

- Foi liberada a contratacdo de um estagiario de direito para auxiliar na elaboracdo de
materiais da Ouvidoria, SIC e LGPD (em fase de entrevista de candidatos).

- Consta em edital interno vaga para compor a equipe da Ouvidoria (técnico de
informatica para atuar em atividades da LGPD).

Note-se que, atualmente, as manifestacdes do tipo dendncia sdo acessadas e
tratadas pela Ouvidora titular, e, em sua auséncia, pela Ouvidora substituta.
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Quanto ao aspecto capacitacdo/treinamento, a equipe da Ouvidoria procura
realizar habitualmente os cursos do Profoco/OGU, assim como outros cursos que
tenham relacdo direta com o trabalho desenvolvido pela drea. O planejamento
institucional das capacitacdes é realizado pela Diretoria de Gestdo de Pessoas, que colhe
da Ouvidoria indicacBes de cursos especificos para o setor.

A Ouvidora possui a certificacdo em ouvidoria, bem como concluiu cursos
relacionados a LAI, LGPD, dentre outros com temas relacionados a funcdo exercida.
Atualmente a Ouvidora estd concluindo curso de pds-graduacdo em ouvidoria publica,
organizado pela CGU, em parceria com a Organizacdo dos Estados Ibero-americanos
para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura (OEl), e realizado pela Editora Verbo Juridico
(previsdo de término para novembro/2022). Ja a servidora que exerce a gestdo do SIC,
além dos cursos voltados ao seu aperfeicoamento no conteldo e aplicacdo da LAI, estd
realizando os cursos para obter a certificacdo em ouvidoria. O servidor que exerce a
funcdo de encarregado de protecdo de dados pessoais, concluiu, em 2021, sua
dissertacdo de mestrado sobre o tema LGPD, procurando manter-se capacitado no
assunto.

Em que pese ndo haver uma avaliagdo periédica formal dos servidores que
integram a Ouvidoria, avalia-se, a partir da interagao constante entre os membros da
equipe, o ambiente de trabalho, os fluxos de trabalho e demais procedimentos em
atividade, bem como a necessidade de novos conhecimentos e de outras qualifica¢gbes
da equipe.

Quanto a estrutura fisica (instalagdes) disponivel no IFC para a realizagdo das
atividades de ouvidoria, verificou-se que, quando da sua origem, em 2012, a Ouvidoria
possuia sala prépria, no andar térreo da Reitoria. Posteriormente, em janeiro/2016, com
a nomeacao de nova Ouvidora (originaria da Auditoria Interna do IFC), as atividades da
Ouvidoria passaram a ser desenvolvidas no espaco fisico da Auditoria Interna. Ainda em
2016, com nova troca no comando da Ouvidoria, as respectivas atividades passaram a
ser exercidas na Procuradoria Federal junto ao IFC, uma vez que o servidor nomeado era
oriundo daquele setor. Ja em 2017, com mais uma substituicdo do ocupante do cargo
de Ouvidor, os trabalhos da Ouvidoria passaram a ser realizados, inicialmente, no
gabinete da Reitoria e, posteriormente, por meio do compartilhamento de sala com o
setor de Protocolo, no andar térreo da Reitoria. Por fim, a partir de fevereiro/2019,
guando a atual Ouvidora assumiu a func¢do, a Ouvidoria passou a compartilhar espaco
com a Procuradoria Federal junto ao IFC, onde permanece até o momento.

De acordo com a Ouvidoria, o ideal seria que o setor estivesse alocado
preferencialmente no andar térreo da Reitoria, porém, mesmo sendo um local de facil
acesso, o0 espaco ndo é adequado, pois é um saldo, com pé direito alto, e com divisérias
das salas que ndo vao até o teto, o que poderia prejudicar o sigilo das informacdes. A
Reitoria tem limitacBes relativas a espaco fisico, e, por esse motivo, ndo dispde de salas
especificas para cada setor.

Note-se que o local atual da Ouvidoria (32 andar da Reitoria) possui
acessibilidade, bem como dispde de mesas para a realizacdo das atividades de ouvidoria.
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Espago parcialmente utilizado pela Ouvidoria, em sala compartilhada com a

Procuradoria Federal junto ao IFC (32 andar da Reitoria)

Fonte: Foto cedida pela Ouvidoria do IFC —julho/2022.

Os atendimentos presenciais e as reunides sao realizadas em salas especificas e
restritas para tal fim, a exemplo da sala dos Conselhos, no prédio da Reitoria.

Exemplo de sala utilizada pela Ouvidoria em atendimentos presenciais e reuniées

Fonte: Foto cedida pela Ouvidoria do IFC — julho/2022.

®
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Diante do possivel aumento da equipe de Ouvidoria, conforme ja mencionado, o
espaco atualmente em utilizagdo ndao mais comportard a estrutura da Ouvidoria,
segundo entendimento consignado no Questionario de Avaliacdo. Uma solugcdo em
estudo para esta situacdo seria a realizacdo de modelo de trabalho hibrido (presencial e
remoto) para a equipe de Ouvidoria.

Quanto aos eventuais riscos para a atividade de ouvidoria no compartilhamento
do espaco, a UA posicionou-se no Questionario de Avaliacdo no sentido de que tanto a
Ouvidoria como a Procuradoria Federal trabalham com informacdes restritas e
estratégicas. A mitigacdo de tais riscos é realizada com atendimentos presenciais em
sala de reunides restritas (Reitoria), assim como atendimento de ligaces telefonicas de
assuntos sensiveis realizado também em sala de reunides restritas e por meio de
aparelho de telefone sem fio (para deslocamento até a sala de reunides). Devido a
preocupacao com a confidencialidade das demandas, todos os servidores que trabalham
na Ouvidoria assinaram um termo de fidelidade se comprometendo a atuar com
discricdo e prudéncia, bem como guardando sigilo sobre os fatos conhecidos no
exercicio das suas atividades no setor de Ouvidoria
(https://Ouvidoria.ifc.edu.br/category/termo-de-fidelidade-equipe-Ouvidoria/).

A.5 Canais de Atendimento
Conforme divulgado no sitio eletronico da UA, os canais de atendimento
disponibilizados para falar com a Ouvidoria sdo:

i. Internet, representada pela prépria Plataforma Fala.BR;
ii. e-mail;

iii. telefone;

iv. presencial;

v. correspondéncia.

Em relagdo ao seu publico interno, a divulgacdo de referidos canais de
atendimento é reforcada por meio de encontros com os campi e Reitoria (servidores e
estudantes), oportunidade em que também sdo apresentadas as atividades realizadas
pela Ouvidoria.

Segundo a Ouvidoria, as manifestacdes recebidas sdo registradas e tratadas por
meio da Plataforma Fala.BR. J& os canais de e-mail e telefone sdo atualmente mais
utilizados para atendimentos que envolvem aspectos de orientacdo ao cidad3o. Por sua
vez, as cartas/correspondéncias recebidas com teor de denuncia ndo sdo respondidas,
sendo, no entanto, a respectiva manifestacdo registrada no Fala.BR e seu conteldo
digitalizado na Plataforma. Os atendimentos presenciais sdo feitos apenas de forma
centralizada (sede da Ouvidoria, no prédio da Reitoria), com agendamento prévio, e em
local reservado (sala de reunides especificas para atendimentos desta natureza).

Por fim, quanto as manifestacGes de ouvidoria eventualmente recebidas em
outros setores, a UA informou que foi dada orientacao
(https://Ouvidoria.ifc.edu.br/category/guias/) para que tais manifestacdes sejam
encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR.
Segundo entendimento externado pela Ouvidoria, as eventuais representacdes
recebidas pela Corregedoria ou pela Comissdo de Etica n3do necessitam ser
encaminhadas para registro e tratamento da Ouvidoria, sendo registradas em
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ferramenta prépria na atividade especifica de tais 6rgaos (exemplo: CGU/PAD).

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n@
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art.
16 da referida norma.

Além da Plataforma Fala.Br, a Ouvidoria do IFC ainda utiliza o Sistema Integrado
de Patrimonio, Administracdo e Contratos (SIPAC), uma ferramenta que permite, dentre
outras funcdes administrativas, tramitar para as areas envolvidas as demandas
recebidas pela Ouvidoria por meio do Fala.BR. O intercambio de informacdes entre a
Plataforma Fala.BR e o SIPAC é feito manualmente.

Conforme veremos a seguir, o uso do SIPAC, com o fim especifico de tramitar
para as areas envolvidas as demandas recebidas pela Ouvidoria por meio do Fala.BR,
estd sendo paulatinamente descontinuado, com previsdo de uso exclusivo do mdédulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR (art. 19, § 19, da Portaria CGU n?
581/2021) a partir de margo/2023, de acordo com informacdes prestadas pela UA.

Importa destacar que, de modo a dar atendimento ao art. 19, § 19, da Portaria
CGU n? 581/2021, a Ouvidoria ja havia apresentado inciativas no sentido de realizar o
envio de manifestacOes para as areas responsaveis e para as areas de apurac¢do por
intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR. Entretanto,
inicialmente, a UA identificou limitacdes de ordem técnica3, uma vez ndo ter conseguido
criar extrato? para encaminhamento de outras manifestaces de ouvidoria distintas de
denuncia.

A UA, em contato com a OGU, recebeu, a época, a informacdao de que nova
versao do Fala.BR contemplaria a possibilidade de se criar extrato para todo e qualquer
tipo de manifestagao, possibilitando, assim, o envio seguro de manifestacdes para areas
responsaveis por meio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.
Verificou-se, em consulta ao Manual Fala.BR, que, em 15/08/2022, foi realizada
atualizacdo do sistema Fala.BR, que passou a permitir a criacdao de extrato para outras
manifestacdes de ouvidoria.

A limitacdo técnica destacada repercutiu em projeto criado pela Ouvidoria,
denominado “projeto colaboradores”. Tal projeto foi idealizado com a finalidade de
atender o préprio art. 19, § 12, da Portaria CGU n2 581/2021, que trata do envio de
manifestacdes para as dreas competentes por intermédio do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR. Para tanto, no ambito da UA, foram indicados
interlocutores distribuidos em varios setores para ficarem responsaveis pelas respostas
das demandas de Ouvidoria por meio de registros no Fala.BR (mddulo de triagem e
tratamento).

3 Entendeu-se que haveria risco no repasse da integra da manifestacdo, com possivel exposicio do
manifestante, bem como sem a alternativa de se reescrever manifestacdes com eventuais expressoes
confusas e rispidas/rudes.

4 Segundo o Manual da Plataforma Fala.BR (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_- Manual), o
extrato é um procedimento do processo de pseudonimizagao, que consiste em preservar a identidade do
manifestante, retirando qualquer elemento que permita a associagao, direta ou indireta, ao cidadao.
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Com o inicio da execugdo do projeto, percebeu-se, conforme ja registrado, que
a tramitacdo no Fala.Br ndo permitia o adequado tratamento da manifestacdo antes do
encaminhamento ao colaborador designado. Notou-se a impossibilidade técnica da
retirada de dados pessoais ou de adequacdo do texto da manifestacdo capaz de
melhorar, quando necessdrio, a comunicacdo entre o manifestante e o setor
responsavel pela resposta a demanda. Em razdao disso, e considerando os riscos
envolvidos no eventual repasse da integra da manifestacdo (sem maiores tratamentos)
ao colaborador (riscos de o colaborar ndo proteger a identidade do manifestante e/ou
de a manifestacdo conter expressdes que prejudiquem o sentimento de
empatia/entendimento do gestor responsavel pela resposta a manifestacdo), optou-se
por interromper, a época, o projeto.

O citado modulo de triagem e tratamento do Fala.BR manteve-se em uso pela
Ouvidoria apenas para encaminhamentos de denuncias para os colaboradores da
Corregedoria e da Auditoria, uma vez que, para esta tipologia (denuncia), o Fala.BR ja
permitia a elaboracdo de extratos da manifestacao.

Questionados sobre a situacdo atual quanto ao uso do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, em substituicdo ao SIPAC, a UA assim se manifestou:
“Informa-se que desde a sequnda quinzena de outubro, foi retomado o projeto piloto de
implanta¢do dos colaboradores, que atende esse quesito. Foi iniciado a tramitagéo
dentro da Reitoria, como piloto, que ird até dezembro, depois serd estendida aos Campi
avangados e em marco a todos os demais campi do IFC. Atualmente a triagem e
tramitagdo podem ser visualizadas na Fala.Br. Conforme as demandas chegam, os
setores e servidores vdo sendo cadastrados e recebem as manifesta¢des via Fala.BR.”

Por fim, cabe ressaltar que a Ouvidoria informou, em resposta ao Questionario
de Avaliacdo, ter solicitado ferramenta de tarjamento de dados (atualmente em
processo de aquisicdo) e outra ferramenta de gerenciamento de informacdes
envolvendo a ouvidoria (demanda com a Diretoria de Tecnologia da Informacdo - DTI,
porém sem previsdo de conclusdo), a fim de possibilitar a entrega de dados mais
detalhados e em tempo real aos gestores, bem como a verificagdao de tempo de entrega
de resposta, setores e assuntos mais demandados, demandas em aberto para ag¢des
especificas, dentre outros.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

A andlise e tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sao
realizadas e concluidas dentro da Plataforma Fala.BR. Com base nas atividades rotineiras
de analise das manifestacdes, a UA promove alteracbes e aprimoramento dos fluxos
internos desenhados para o tratamento de cada tipo de manifestacao.

O sitio eletronico da UA (https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/fluxos/) contém
os fluxos internos definidos para o tratamento das manifestacbes de ouvidoria
(dendncia, elogio, reclamacdo, simplifique, solicitacdo e sugestdo). A titulo de exemplo,
apresenta-se, a seguir, o fluxo interno referente a manifestacao do tipo reclamacdo:
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Fonte: https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/fluxos/.

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, a UA informou ndo existir gargalos
gue estejam comprometendo o fluxo de tratamento das manifestacdes quanto ao prazo
de atendimento. Em andlise as estatisticas de prazo de resposta da UA, obtidas com base
em consulta realizada no “Painel Resolveu?”, confirma-se que, de fato, a Ouvidoria do
IFC ndo tem tido dificuldades para cumprimento do prazo de resposta (conclusiva) de
30 dias previsto na legislagao.

Sobre a realizacdo de mapeamento para verificar quais os assuntos mais
demandados pelos manifestantes, a UA esclareceu, também em resposta ao
Questiondrio de Avaliacdo, ndo ter dificuldade para levantamento de tais assuntos, haja
vista possuir planilha de acompanhamento das manifestagdes, sendo esta, no seu
entendimento, de facil acompanhamento e consolidacdo dos temas mais recorrentes e
sensiveis demandados pelos cidad3os.

Referida planilha de acompanhamento é também utilizada, dentre outros, para
os seguintes fins: i) controlar as denuncias e comunica¢Bes de irregularidades
encaminhadas as areas apuratdrias; ii) monitorar se os compromissos de melhorias dos
servicos firmados a partir de manifestacdes dos cidadaos estdao sendo efetivamente
implementados pelos setores da entidade; e iii) verificar o atendimento das
recomendacdes da Ouvidoria aos diversos setores do IFC.

A Ouvidoria ainda esclareceu que promove, sempre que necessario, a mediacao
e a conciliagdo entre usuarios/manifestantes e os setores do IFC. Destacou, nesse
sentido, que atua i) procurando sensibilizar o gestor (area respondente) quanto a
necessidade de empatia na elaboragdo da resposta; ii) esclarecendo para o gestor que a
demanda é uma oportunidade de avaliar a prestacao do servigo publico oferecido e de
informar ao cidadao o trabalho realizado diante das condi¢des e regras legais a serem
observadas; e iii) interagindo com o cidaddo, a fim de requerer, quando necessario,
complementacdao da manifestacdo, para entender melhor a demanda e por vezes
explicar a real possibilidade do setor em atender o pedido/demanda formulado.

Em relacdo a comunicacdo com a alta administracdo para informar sobre
demandas sensiveis dos cidaddos e subsidiar melhorias na prestacdao dos servicos
oferecidos, a UA informou que a interacdo da Ouvidoria com a alta gestdo se faz de
forma rotineira, sendo livre o acesso a Reitoria, pro-reitores e diretores. Citou, ainda,
ser pratica da Ouvidoria de antes de enviar as areas uma demanda recorrente, sensivel
ou prioritaria, realizar contato presencial ou via telefénico com o gestor para informar
qgue referido tipo de demanda estd sendo enviada, esclarecendo se tratar de
oportunidade de melhorar a entrega da prestacdo do servico publico.


https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/fluxos/
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A.8 Demandas com Restrigao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei 13.709/2018 e, especificamente, o Decreto n?
10.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante —
a UA informa preservar os possiveis elementos de identificagdo dos manifestantes,
reescrevendo a manifestacdo, sempre que necessario, a fim de excluir toda e qualquer
informacgao que possibilite a identificagdo do cidadao.

A.9 Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos/usudrios quais os servigos publicos prestados por ela, como
acessar e obter esses servigos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os
padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participa¢cdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

A UA esclareceu, em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, que a Carta de
Servicos é revisada duas vezes ao ano. Para referida atualizacdo, cada setor possui um
servidor titular e um substituto, que ficam responsdaveis pelos ajustes necessarios das
informacgdes. A Ouvidoria, por meio do projeto “Parceiros da Ouvidoria”, auxilia no
processo de atualizagdo, conscientizando e monitorando os responsaveis pela
atualizagdo das informagdes.

Em consulta ao sitio da UA (https://ouvidoria.ifc.edu.br/carta-de-servicos-ao-
usuario-2/), localizou-se a Carta de Servicos do IFC, atualizada em 2021, que informa aos
usuarios os servicos publicos que realiza e a forma de acessa-los. Note-se que referida
carta consta do portal gov.br (https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-
educacao-ciencia-e-tecnologia-catarinense).

A.10 Agoes de engajamento do usuario dos servigos prestados pelo orgao

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacao, a UA informou que realiza trabalho
participativo direto com a sociedade com a finalidade de promover o engajamento do
usuario dos servicos prestados pelo 6rgao. Citou, como exemplo, a captacdo de
voluntarios para o “Conselho de Usuarios de Servigos Publicos”, que contou com a
divulgacdo e participa¢do direta dos integrantes do projeto “Parceiros da Ouvidoria”
(https://Ouvidoria.ifc.edu.br/category/conselho-de-usuario-de-servico-publico/).

No sitio eletronico da UA, localizou-se a informacao de que: “em relagdo a
captagdo de conselheiros para o Conselho de Usudrios de Servigos, apesar de todo o
esforco despendido durante o ano de 2021, o IFC contou apenas com 9 conselheiros
efetivos, destes apenas dois responderam enquetes ”.

A.11 Realizag¢do de anadlises e produgdo periddica de relatérios/estatisticas sobre as
manifestagoes de ouvidoria
A UA elabora relatérios anuais que abrangem informacdes referentes ao


https://ouvidoria.ifc.edu.br/carta-de-servicos-ao-usuario-2/
https://ouvidoria.ifc.edu.br/carta-de-servicos-ao-usuario-2/
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exercicio anterior. Dentre as informacdes constantes nos relatérios produzidos,
destacam-se aquelas atinentes as analises quantitativas/qualitativas sobre as
manifestagGes de ouvidoria recebidas/tratadas pela UA.

Verificou-se que para realizagao das analises, a Ouvidoria se utiliza dos dados
dispostos no “Painel Resolveu?”, criado pela CGU para dar transparéncia (controle
social) e para subsidiar os gestores na melhoria da prestacdo dos servicos oferecidos.

A UA informou, em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, identificar e
acompanhar os temas recorrentes das manifestacdes de ouvidoria, por meio de planilha
manual de controle, trabalhando-os de forma institucional (reunides) para prevencao
de novos casos, bem como elaborando recomendacdes formais a gestao do IFC.

Importa destacar, por fim, que os relatdrios de gestdo de ouvidoria encontram-
se devidamente publicados no sitio eletrénico da UA
(https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/relatorios-de-ouvidoria/).

A.12 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacgao,
disponibilizada no sitio eletrénico http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm,
permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e
interativa.

Nessa esteira, demonstram-se, a seguir, os dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, referentes ao periodo sob exame (01/03/2021 e 28/02/2022)°, e
especificamente atinentes ao IFC.

> A consulta foi realizada em 15/06/2022. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.


https://ouvidoria.ifc.edu.br/category/relatorios-de-ouvidoria/
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Fonte: “Painel Resolveu?” — consulta realizada em 15/06/2022.

Da imagem anterior, verifica-se que no periodo de exame, a Ouvidoria recebeu
223 manifestagGes pela Plataforma Fala.BR, das quais 23 foram arquivadas e as demais
200 manifestagdes foram respondidas conclusivamente dentro do prazo legal.

Por meio do Questiondrio de Avaliacdo, a UA informou que os prazos de
respostas aos cidaddos tém sido de, aproximadamente, 8 dias, o que pode ser verificado
na estatistica indicada na imagem acima, sendo, portanto, bem inferior ao prazo de 30
dias estabelecido na legislagdo. Ainda segundo a UA, o planejamento da Ouvidoria é de
reduzir este tempo de resposta em 20% ao longo de 2022. A titulo de comparagdo com
o SisOuv, quando considerado o mesmo periodo de exame (01/03/2021 e 28/02/2022),
verificou-se, por meio de consulta ao Painel Resolveu?, que: o nivel de satisfacdo média

©
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com o atendimento prestado pela UA foi de 60,71%, enquanto aquele obtido pelo
SisOuv foi de 42,87%; e o tempo médio de resposta da UA foi de 8,45 dias, enquanto o
do SisOuv foi de 16,71 dias.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parcela
da populagdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante Gtil em situacdes em que a execuc¢do
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para
estimar a proporcdo, sem reposicdo. A estratificacdo das manifestacdes foi feita
conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do
universo tenha representa¢do na amostra.

B.1 Metodologia para Obtencdao da Amostra

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e reconhecer boas praticas. Sdo elas:

a) Prazo de atendimento da manifestag¢ao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n2 13.460/2017 e Decreto n2 9.492/2018; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados trinta dias
contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdao na
Plataforma Fala.BR nem enviado pedido de complementacdo; e 2)
Passados trinta dias apds o registro de prorrogacdo na Plataforma
Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sao os cidadaos que realizam a
pesquisa —, € um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel
estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n? 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira,
por exemplo, a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo na
Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
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independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no
sistema pelo usuario. O assunto também deve ser readequado, se for
0 caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n29.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e
a Portaria CGU n2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questionario de onze perguntas
elencadas abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da
manifestagdo)?

3. As informagles contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndéo era de sua competéncia e
informou qual drgdo externo a Plataforma Fala.BR seria responsdvel
pelo tema?

5. A resposta da comunicagdo contém informag¢do sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

6. A resposta da denuncia contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da reclamacgéo prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado?

8. A resposta da solicitacéo de providéncias explica sobre a ado¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsdvel?

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou
ao responsavel pelo servigco publico prestado e a sua chefia imediata?

11. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisGo do Comité Permanente de
Desburocratizagdo do orgGo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de
simplificagdo quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?
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Pelo exposto, para fomentar a analise dos tratamentos das manifestagdes dada
pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as
manifestacGes cadastradas e concluidas no periodo de exame, entre 01/03/2021 e
28/02/2022, e constantes da Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

No total de manifestacdes recebidas pelo IFC no periodo sob exame, foram
extraidas 100 manifestagdes, conforme grafico a seguir:

Disribuicao por Tipo de Manifestacao

2,00%

16,00%

= Comunicagao
0,00% = Denuncia
= Elogio
Reclamacdo
52,00%
22,00% = Simplifique
= Solicitagdo

m Sugestdo

7,00%

Tipo de Quantidade na
Manifestagao Amostra Alvo
Comunicagao 52

Denuncia
Elogio 1
Reclamacao 22
Simplifique 0
Solicitagdo 16
Sugestao 2

A seguir é apresentada uma sintese dos principais assuntos abordados contidos
na amostra®, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma
Fala.BR, divididos por tipo de manifestacdo:

® Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacéo.

©
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Principais Assuntos

Universidades e Institutos
Dendncia de irregularidades de servidores
Coronavirus (COVID-19)
Conduta Docente
Educagdo Superior
Agente Publico
Atendimento
Transparéncia

Educagdo Basica
Dendncia Crime

Compras governamentais
Auxilio

Propriedade Industrial
Outros em Trabalho
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento
Matriculas

Frequéncia de Servidores
Ensino Médio

Conduta Etica

Certificado ou Diploma
Servigos Publicos
RelagGes de Trabalho
Recursos Humanos
Processo Seletivo
Patrimoénio

Ouvidoria Interna
Ouvidoria

Outros em Saude

Outros em Educagdo
Normas e Fiscalizagdo
Educacdo Profissionalizante
Direitos Humanos

Curso Técnico

Cotas

Concurso

Combate a desigualdade
Cadastro

Assédio moral

Animais

Acesso a informacgdo

o
=
N
w
S
(€]
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B.2 Estatisticas dos Resultados
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo
um questiondrio com onze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir’.

7 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifestacdo para responder o
quesito avaliado.

@
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1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, porrogavel
por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a integralidade
das manifestagdes contidas na amostra no prazo estabelecido na legislagao.

2. A manifestacao foi classificada corretamente?

N/A I 52%
Nao M 5%
Sim I 43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

3. As informacgoes contidas na resposta foram apresentadas
com clareza e objetividade?

N/A e 50 %,
Ndo M 6%
Sim I 42%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Os gréficos das Perguntas 2 e 3 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 2, o N/A se
refere as “comunicacdes”, para as quais ndo é possivel reclassificacdo pela Ouvidoria.
De igual modo, na Pergunta 3, o N/A também se refere as comunica¢ées, em que ndo é
possivel a comunicacdo direta com o manifestante pela Ouvidoria para o devido
esclarecimento da demanda (manifestacdo an6nima).

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua
competéncia e informou qual drgao externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo tema?

N/A 97%
Nado 0%
Sim mE 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Observa-se, no grafico da Pergunta 4, que 97% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia do IFC. Do quantitativo restante, a Ouvidoria esclareceu

@
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que o assunto ndo era de sua competéncia. Importante destacar, que, conforme
estabelece o art. 14 da Portaria CGU n2 581/2021, sempre que possivel, a unidade que
receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua competéncia deverd encaminha-la a
unidade do SisOuv responsdvel pelas providéncias requeridas, observados os
procedimentos especificos para tratamento de denuncias.

5. A resposta da Comunica¢ao contém informacgao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

Ndo NN 21%
Sim I 79%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O gréfico da Pergunta 5 demonstra que, dentre as 52 comunicag¢des analisadas
na amostra, 21% delas nao receberam justificativa adequada para seu arquivamento
e/ou ndo foram encaminhadas para o setor de apuragdo competente. Trata-se de um
percentual significativo que requer maior atenc¢do pela UA.

6. A resposta da Denuncia contém informacgao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

Nao [, 5 7%
sim - [ 43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 6 indica que, dentre as 7 denuncias
analisadas na amostra, 57% delas ndo receberam justificativa adequada para seu
arquivamento e/ou ndo foram encaminhadas para o setor de apuragao.

7. A resposta da Reclamagao prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?

Nao 0%

Sim

100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

O gréfico da Pergunta 7 informa que, todas as reclamag¢des amostradas, num
total de 22, apresentaram, aos cidaddos, os esclarecimentos a respeito do fato

®
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reclamado.

8. A resposta da Solicitacao de providéncias explica sobre a
adocao da providéncia solicitada ou justifica sua
impossibilidade?

Ndo NG 19%
Sim I mm—— 31%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Observa-se, pelo gréfico da Pergunta 8, que, dentre as 16 manifestacdes de
solicitacdo (amostra), 81% receberam o tratamento adequado, esclarecendo a adogdo
das providéncias solicitadas ou indicando a impossibilidade/dificuldade para tal.

9. A resposta da Sugestdao contém manifestagao acerca da
possibilidade de ado¢ao da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

Nzo [, <02
sim | 50%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O gréfico da Pergunta 9 indica que, das 2 manifestacdes do tipo sugestdo
analisadas, apenas 1 (50%) recebeu resposta acerca da possibilidade da adogdo da
medida sugerida.

10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado e a sua chefia imediata?

Ndo 0%
Sim —OO%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Em relagdo a Pergunta 10, verifica-se que a Unica manifestagdo do tipo elogio
analisada recebeu a respectiva resposta contendo informagdo sobre a ciéncia do elogio
ao servidor/chefia.

N3o houve manifestacdo do tipo simplifique, razdo pela qual ndo se elaborou
grafico para a Pergunta 11.

Por fim, foi realizada uma avaliagdo para o tratamento técnico dado pela
Ouvidoria para a manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento,

®
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andlise de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva® registrada na
Plataforma Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avalia¢Ges:

Avaliacdao da Resposta Conclusiva

Inexistente 0%
Inadequada 22%

Parcialmente Adequada I 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestacdo em analise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidadao todos os pontos
levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo

de manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como
um procedimento errébneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, nao foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Note-se que, considerando a amostra examinada, a avaliacdo do tratamento
técnico as manifestacoes, considerando a amostra examinada, evidencia oportunidades
de melhorias (considerou-se adequada a analise/tratamento técnico dado pela UA para
76% do total das manifestacbes amostradas). A maior concentracdo das avaliacdes
classificadas como “inadequada” (22% das manifestacGes amostradas) foi verificada no
tratamento das “comunicacées” e das “denuncias”, tipologias estas que devem merecer
maior foco de atencdo da UA. Ja em relacdo a avaliacdo como “parcialmente adequada”
(2% das manifestacdes amostradas), os casos indicados se referem as “sugestdes”.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestagdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas

8 Definida como a decis3o administrativa final na qual o 6rg3o ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidad3o.

9 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta Unico.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao
Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n? 16777/2022/NAOP-

SC/SANTA CATARINA/CGU, de 17/11/2022, foi dado um prazo de 15 dias para a UA se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Em 29/11/2022, houve reunido de busca conjunta de solugdes, oportunidade em
que foram discutidos os achados e as respectivas recomendag¢des formuladas.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n2 232/2022 — ASSEG/GABI, de
02/12/2022, contendo suas consideragdes a respeito das recomendagdes consignadas
na versao preliminar do Relatério de Avaliagao da Ouvidoria do IFC.

Reproduz-se, adiante, a manifestacdo da UA seguida da respectiva andlise da
equipe de avaliagao.

“Informa-se que os documentos enviados, a Analise Individual das
Manifestagdes e a versao preliminar do Relatério de Avaliagdo, foram lidos de
forma minuciosa, levando-se em conta cada apontamento. Os NUPS foram
estudados um a um, buscando o entendimento detalhado do tratamento e a
possibilidade de tracarmos estratégias para mitigacdo e/ou resolucdo das
indica¢Oes, levando-se em conta o risco que cada agdo possa representar
quanto ao ndo cumprimento da legislagdo vigente.

Diante da analise do material e da apresentagdo efetuada na reunido de
29/11/2022 entre a CGU - SC e o IFC, via web, identificam-se duas
recomendacdes: a primeira sobre o espaco fisico da Ouvidoria e a segunda
sobre o tratamento das demandas e a Ouvidoria como canal Unico de entrada
de denuncias.

Item do Relatério (achados) Recomendagao proposta
1. Compartilhamento impréprio de espago I — realizar Jjunto & admini: do IFC com a finalidade de obter espaco fisico préprio e adequado

fisico com outro setor. para o de suas éncias, em local de ficil acesso e visibilidade no prédio da Reitoria, e em
instal das (ndo ¢ ilhada) dos demais setores do IFC.

2. Inconsisténcias no tratamento de II — ajustar os fluxos internos de tratamento das manifestagoes de ouvidoria as normas vigentes, fazendo

manifestacdes de ouvidoria, em especial incluir a necessiria etapa do pronto A ouvl das recebidas em outros
em relacdo as dentincias/comunicacdes de setores do IFC, a fim de que pela ouvidoria seja dado, na Plataforma Fala.BR, o tratamento completo e
irregularidade. adequado 4 manifestagdo.
III — zelar para que sejam cor quando
na pritica se tratar de denincia, a fim de que de dos nio sejam

indevidamente expostos, bem como diligéncias indevidas ndo sejam realizadas junto aos agentes e areas
idas nos fatos

IV — zelar para que manifestagdes que contenham pedido de acesso a sejam e
direcionadas ao SIC, para o devido tratamento com base na LAI.

V- pi a elat de p com cada tipo de manifestaciio, a fim de
corrigir as i i ias identificadas no dado as i do tipo dentinci: it de
i idad 1 e sugestdo.

Quanto ao primeiro item, a CGU considerou o espaco fisico imprdprio para o
bom desempenho das atividades. Neste sentido faz-se necessario esclarecer
que a Ouvidoria divide a sala com a Procuradoria Federal e ndo tem
possibilidade de adaptagdo com divisdrias, pois o espago é ocupado na
totalidade, conforme fotos enviadas anteriormente.

@
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Como explicado na reunido, pensaram-se varios arranjos, entretanto o
espago que a Reitoria do IFC dispde ndo comporta uma sala para cada setor.

Para mitigar e/ou resolver este problema, informa-se que estd em estudo o
processo de locagdo do segundo andar do prédio auxiliar do IFC, que fica a
poucos metros da sede da Reitoria e, caso seja efetivada tal locacdo, a
Ouvidoria contara com espago proprio.

Uma outra possibilidade é aguardar as implicacdes, em termos de espago
fisico, do teletrabalho. A ideia é pensarmos em salas de coworking,
otimizando assim nossos espacos e possibilitando novas disposicdes dos
ambientes da reitoria.

Neste momento, para mitigar problemas quanto ao espacgo fisico e para
impedir o vazamento de informag¢des confidenciais, as servidoras fazem o
bloqueio dos computadores quando saem da sala e o atendimento telefénico
é feito em local restrito, assim como o atendimento presencial, o qual é feito
através de agendamento.

Quanto ao segundo item sobre o fluxo da Ouvidoria como canal Unico de
entrada de denduncias e as inconsisténcias no tratamento de manifesta¢des
de ouvidoria, em especial em relacdo as denuncias/comunica¢bes de
irregularidade, informa-se que ja foram tomadas as seguintes providéncias:

1 - Envio do card (Anexo) sobre a determinagdo legal quanto a Ouvidoria ser
o canal Unico de entrada de denuncias. Salienta-se que esse trabalho ja estava
sendo desenvolvido no decorrer do ano de 2022, em parceria com a
Auditoria, Comissdo de Etica e Ouvidoria. O encaminhamento do material
serd efetuado na préxima semana e posteriormente sera encaminhado para
a CGU, para comprovagdo da acao.

2 - Solicitacdo de reunido (Anexo) com a Auditoria, Comissdo de Etica e
Corregedoria, para tratar sobre as estratégias e os fluxos para orientagdo dos
servidores sobre o0 assunto e como sera desenvolvido esse trabalho.

3 — Implementacdo de melhorias com base nas inconsisténcias apontadas no
relatério, especialmente nas analises individuais, em especial nas
denuncias/comunicagbes de irregularidades

Diante do relatdrio e da analise individual das manifestacdes e as anotagGes
trazidas pela equipe da CGU, informa-se que apds a reunido efetuada em
29/11/2022, a equipe da Ouvidoria ja revisou e esta cumprindo de imediato
as orientagdes, desde a forma de analise, triagem, tratamento das denuncias,
respostas e finalizacdo das demandas.

Adequacgoes:

No “Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria do IFC”, identificou-se a necessidade
de algumas adequacgdes, conforme segue:
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Compartilhamento impréprio de espago fisico com outro setor

Texto original: Verificou-se que desde a sua origem, em 2012, a UA
compartilha espago fisico com outros setores do IFC. No inicio, o
compartilhamento se deu com o Setor de Protocolo. Posteriormente, em
2014, passou a dividir espago com a Auditoria Interna. E, finalmente, desde
2015 vem compartilhando espago com a Procuradoria Federal junto ao IFC.

Esclarecimentos: No periodo de 2012 a 2016, a Ouvidoria tinha sala prépria,
onde atuava o ouvidor e uma auxiliar administrativa, no andar térreo. Em
janeiro de 2016 houve a troca de ouvidor e assumiu uma assistente
administrativa lotada na Auditoria, acumulando a fung¢do de ouvidoria, os
trabalhos da Ouvidoria e da LAl passaram a ser desenvolvidos naquele setor.
Ainda em 2016, houve a segunda troca de ouvidor, servidor lotado na
Procuradoria Federal acumulou a fungdo e as atividades de Ouvidoria que
passaram a ser desenvolvidas naquele setor. Em 2017, ocorreu a troca de
ouvidor, assumindo uma servidora que passa a atuar exclusivamente na
fungdo de ouvidora. Inicialmente os trabalhos foram desenvolvidos no
gabinete da Reitoria, posteriormente, passou a dividir sala com o protocolo,
no térreo. Em fevereiro de 2019, a atual ouvidora assumiu a fungdo e como
foi diagnosticado que o espago ocupado no térreo ndo era adequado e como
a mesma fazia parte da equipe da Procuradoria foi acolhida pela Procuradoria
Federal, onde atua até o presente momento.

Disposi¢ao das Mesas

Texto original: Conforme descrito pela UA, a mesa situada a direita da
imagem é de utilizagdo do Procurador, enquanto a mesa a esquerda é de uso
da Ouvidoria.

Esclarecimento: Conforme descrito pela UA, a mesa situada a esquerda da
imagem é de utilizacdo do Procurador, enquanto as mesas a direita sdo de
uso da equipe da Ouvidoria.”

Analise da Equipe de Avaliagao

Sobre a recomendacdo que trata do espaco fisico proprio, adequado e nao
compartilhado para o cumprimento das competéncias da Ouvidoria, os gestores
indicaram dificuldades para o seu pronto atendimento, tais como: impossibilidade de
adaptacdo do atual espaco com divisdrias; e o fato de o espaco que a Reitoria do IFC
atualmente disp6e ndo comportar uma sala para cada setor (Procuradoria e Quvidoria).

Por outro lado, os gestores seguem estudando outras solucdes, a exemplo de:
locacdo do segundo andar do prédio auxiliar do IFC, localizado proximo a Reitoria, o que,
caso confirmada, possibilitaria a disponibilizacdo de espaco prdprio (ndo compartilhado)
para a Ouvidoria; e eventual otimizacdo na ocupacdo dos espacos/ambientes da Reitoria
em funcdo da implantacdo do teletrabalho, com a adoc¢do de salas de “coworking”, o
gue também poderia contribuir para a disponibilizacdo de espaco proprio (ndo
compartilhado) para a Ouvidoria .
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Diante dos estudos em curso e das alternativas indicadas, mantém-se a
recomendacdo para fins de monitoramento.

Em relacdo as demais recomendacdes, os gestores ndao manifestaram
discordancia, tendo, inclusive, apontado ac8es/providéncias no sentido de
implementar, de imediato, as recomendac¢des formuladas.

Por fim, quanto a necessidade de adequacdes de redacdo apontados pela UA em
relacdo a versdo preliminar do Relatério, cabe esclarecer terem sido realizados os
ajustes sugeridos, que ja integram a presente versao do Relatério.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



