RECOMENDAGAO N° 001/2021 — OUVIDORIA

Trata de recomendagdo sobre atendimento ao usuario, acesso

a informagéao e transparéncia.

A qualidade no servico publico envolve a comparagdo das  expectativas
do cidaddo com a percepcgao do servico entregue. O servigo prestado deve atender a uma real
necessidade do usuario, devendo esse servigo se aproximar do que o usuario espera que ele
seja. A manutencdo da qualidade desse servigo confere, ao longo do tempo, confiabilidade a

instituicdo. A empatia é um fator de extrema importancia para a exceléncia no atendimento.

Outro fator de grande relevancia na qualidade do atendimento diz respeito & comunicagdo. E muito
importante o acesso a informagdes confiaveis e de facil compreensao. Para evitarmos ruidos na
comunicagao: € necessario identificar os elementos que podem complicar ou impedir o perfeito
entendimento das mensagens. Ela ocorre de forma adequada quando o receptor compreende com
clareza o que foi dito pelo emissor. Muitas vezes, no entanto, quem esta recebendo a informagao

(ouvindo ou lendo) percebe uma mensagem diferente daquela que foi transmitida pelo emissor.

Além disso, as barreiras de ordem tecnolégica, de linguagem e psicolégica que sao verda
deiros ruidos na comunicagao.

As barreiras tecnolégicas sédo defeitos ou interferéncias nos canais de comunicagédo como, por
exemplo: telefone com ruido ou inacessivel/inoperante, links inexistentes, sistemas que acusam
erro ou de dificil compreensao (nao intuitivos), dentre outras variantes.
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As barreiras de linguagem podem ser exemplificadas como utilizacdo de girias, dificuldades ao

escrever (falta de clareza ou objetividade) ou na fala entre outros.

Ja as barreiras psicologicas tém origem em aspectos do comportamento humano, tais
como: seletividade (quando o emissor sé ouve 0 que é de interesse dele), egocentrismo (
0 emissor ou o receptor ndo aceita o ponto de vista do outro), preconceito (percep¢ado indevida
das diferencas socioculturais, raciais, religiosas, hierarquicas, etc.) e

descaso (indiferenga as necessidades do outro).

Enfim, comunicar-se adequadamente € um grande desafio e um condicionante para o bom

atendimento ao usuario do servigo publico.

No IFSC, sabemos que a finalidade é promover o acesso a educagao e ao servigco prestado por

nossa instituicao de modo célere e eficaz.

A educagao se constitui como direito fundamental e essencial ao ser humano e diversos sao os
documentos que corroboram com tal afirmacado. A Lei de Diretrizes e Bases para a Educacao
Nacional, afirma que “é direito de todo ser humano o acesso a educagao basica”, assim como a
Declaracdo Universal dos Direitos Humanos que estabelece que “toda pessoa tem direito a

educacao’.
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Apesar de estarmos em pleno século XXI, e contarmos com inumeras inovagdes tecnoldgicas, onde
diversos ramos sdo modernizados, a pandemia pelo COVID-19 nos revelou, em funcado da
necessidade do isolamento social e a consequente adogdo de uma metodologia de
desenvolvimento de atividades nao presenciais (ANP), denominado regime de tele trabalho, Aome
office dentre outras, nos revelou a vulnerabilidade quanto as falhas na nossa comunicagao,
principalmente junto ao nosso principal canal de comunicagdo, nosso cartdo de visitas, o portal do

IFSC.

Ficou evidenciado, com a adogao das atividades nao presenciais, o quanto nossa capacidade de
comunicagao encontra-se truncada, deixando de atender um numero significativo de cidadaos. Os
usuarios do IFSC, por meio da ouvidoria, vém manifestando de forma reiterada, desde o inicio do
isolamento social (margo de 2020), as dificuldades de acesso e compreensio sobre as informagdes
disponibilizadas no Portal do IFSC.

As reclamacobes, duvidas e solicitacbes, no periodo de 01//02/2020 a 01/02/2021 versam
majoritariamente sobre o ingresso, processos seletivos, prazos estipulados em editais que nao sédo
honrados, dificuldades com o sistema “erros”, falta de retorno de e-mails de setores dos Campus,
nao atendimento ao telefone, falta de informagdes nas paginas da internet indicando os telefones
e e-mails de contato dos responsaveis por setores dos Campus e por fim a falta de disponibilizacao

de link (de facil acesso e compreensao) para emissao dos certificados do ENCCEJA e outros.

Manifestagoes sobre ingresso 44

Manifestagdes sobre o ENCCEJA 167
Manifestacao sobre a falta de atendimento presencial e por telefone 152
Manifestagoes sobre matricula, sistema e inscrigao 107
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Manifestacoes sobre atividades nao presenciais (ANP) 64

* Fonte de pesquisa foi o e-mail ouvidoria@ifsc.edu.br periodo de 01/02/2020 a 01/02/2021

O Direito a Informagéao possui guarida, basicamente, na Constituicao Federal, na Lei Complementar

n° 131/2009 e na Lei n® 12.527/2011 - A Lei de Acesso a Informagé&o .

O meio de divulgacao obrigatério da Transparéncia Ativa para a Administragdo Publica deve ser,

dentre outros, o site oficial da rede mundial de computadores (internet).

Outro aspecto que ficou evidenciado, diz respeito as atividades académica por (ANP), entendemos
que trata-se de um periodo excepcional, onde nossos docentes tiveram que adequar sua didatica
ao modelo de EAD da noite para o dia, sem um planejamento prévio, nem capacitagdo. Contudo o
que chamou a atengdo dessa Ouvidoria foi o fato de relatos que dao conta da falta de retorno de

docentes aos alunos, seja no ambiente virtual de interagao académica, quanto via e-mail.

Quanto a condi¢ao de servidores publicos e de prestadores de servigos publicos a Lei de Protecao

e Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei 13.460/2017), que trata da participacao, protecao e

defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, regulamenta o §3° do artigo 37 da
Constituicdo Federal, e prevé entre os direitos basicos dos usuarios: igualdade no tratamento,
vedado qualquer tipo de discriminag&o; atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de

urgéncia e prioridades asseguradas por lei; além da aplicacdo de solugbes tecnolégicas para

simplificar os processos e procedimentos.
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SERVICO PUBLICO NAO E FAVOR, E DIREITO

Estes servigos nao sao favores; sao Direitos que os cidadaos possuem perante o Estado, e € nosso
dever reavaliarmos nossa conduta sempre que verificamos indicios de que tais servigos nao foram

prestados ou foram mal prestados.

A Lei de Protegéo e Defesa do Usuario (Lei 13.460/2017) garante ao usuario o recebimento de um
atendimento respeitoso e cortés, acessivel e seguro. Além disso, garante que a prestagao de

servigos observe os seguintes diretrizes:

e presuncgao de boa-fé do usuario;

e adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes, restricdes
e sancdes ndo previstas na legislacdo

e cumprimento de prazos e normas procedimentais;

e definicdo, publicidade e observancia de
horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

e adocdo de medidas visando a protecdo asaude e a seguranca dos usuarios;

e eliminacdo de formalidades e de exigéncias
cujo custo econdémico ou social seja superior ao risco envolvido;

e oObservancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicdveis as varias categorias de agentes
publicos;

e aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das
informacGes;

e utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos.

Sempre que o servigo prestado estiver em desacordo com os direitos do usuario e com o que o

orgao prometeu na sua Carta de Servicos, a instituicdo deve tomar providéncias para garantir que
os direitos dos cidadaos sejam respeitados.
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Os usuarios recorrem a Ouvidoria, que deve receber, tratar e cobrar dos gestores explicagoes e

medidas de correcio para os problemas relatados.

A Ouvidoria integra a estrutura da instituicao prestadora de servigos, e ela deve acompanhar a

prestacao destes servicos, zelando pela sua qualidade e pela garantia dos direitos dos usuarios.

Ao mediar o acesso aos bens e aos servigos publicos, a atividade da Ouvidoria se consolida como
um importante instrumento de gestdo para a Administracdo Publica, que tem a oportunidade de
elaborar e aperfeigcoar suas perspectivas e agoes, bem como subsidiar a criagdo de politicas

publicas.

Por fim, observa-se no IFSC, através das demandas que chegam a Ouvidoria, desde o primeiro
semestre de 2020, que ha indicios de que existe a necessidade de ser efetuado trabalho direcionado
ao acesso a informagao, a transparéncia e a conformidade das informagdes disponibilizadas, com
a efetiva execucgao por parte da administragcéo, ou seja, carecemos de uma adequagao do servigo

prestado conforme preconiza a legislagao vigente.

Diante deste contexto e,

CONSIDERANDO a Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018, em conformidade com
o0 Art. 4°, “Compete as unidades de Ouvidoria, dentre outras atribuigdes:” [...] “VI — produzir e
analisar dados e informagbes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacoes e
propostas de medidas para aprimoramento da prestacao dos servigos e correcao de falhas”;

CONSIDERANDO os termos do §3° do artigo 37 da Constituicao Federal;
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CONSIDERANDO a Lei n. 13.460/2017 - Lei de Protecao e Defesa do Usuario do
Servico Publico, que trata da participagao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios de servigos
publicos;

CONSIDERANDO a Lei n° 9.394/1996 - Lei de Diretrizes e Bases para a Educacéo
Nacional, afirma que “é direito de todo ser humano o acesso a educacgao basica”, assim como a
Declaragdo Universal dos Direitos Humanos que estabelece que “toda pessoa tem direito a
educacao’;

CONSIDERANDO os termos da Resolugao CONSUP n.° 40, de 17 de novembro de
2020, que prorrogou a suspensao das atividades académicas e administrativas presenciais no IFSC
até o dia 30 de abril de 2021;

CONSIDERANDO a Lei n®12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagao que
estabelece a divulgacdo de informagdes de interesse publico de forma proativa e/ou rotineira,
independentemente de solicitagéo especifica (Transparéncia Ativa);

CONSIDERANDO que também pode ser aplicado o Cédigo Civil — art. 186. Aquele
que, por agao ou omissao voluntaria, negligéncia ou imprudéncia, violar direito e causar dano a
outrem, ainda que exclusivamente moral, comete ato ilicito.

CONSIDERANDO a Lei n° 10.406 de 10 de Janeiro de 2002. Art. 927. Aquele que,
por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica obrigado a repara-lo. Ou seja, a instituicdo
fica em mora (situagdo de descumprimento culposo) mediante interpelagdo formal (escrita e
protocolar) do interessado.

CONSIDERANDO os termos do Artigo 24 da Lei n° 9.784 de 29 de Janeiro de 1999,
que regula o processo administrativo no ambito da Administragdo Publica Federal. "Art.

24. Inexistindo disposi¢ao especifica, os atos do érgao ou autoridade responsavel pelo processo e
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dos administrados que dele participem devem ser praticados no prazo de cinco dias, salvo motivo
de for¢ca maior”.

CONSIDERANDO Codigo de Defesa do Consumidor em seu Art. 14. O fornecedor
de servigcos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela reparagao dos danos
causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacao dos servicos, bem como por
informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos. § 1° O servigo é defeituoso
quando ndo fornece a segurancga que o consumidor dele pode esperar, levando-se em consideragao
as circunstancias relevantes, entre as quais: | — o modo de seu fornecimento; Il — o resultado e os
riscos que razoavelmente dele se esperam; Il — a época em que foi fornecido.

CONSIDERANDO as solicitacdes de servigcos e reclamagbes encaminhadas a
Ouvidoria do IFSC, neste periodo de trabalho remoto, identificou-se indicios de falhas de
comunicagado e no atendimento do usuario do servigo publico, que podem inviabilizar o acesso a

educacao.

A Ouvidoria do IFSC RESOLVE:

RECOMENDAR ao Senhor Reitor por fempore do IFSC:

1. Solicitar aos Campus do IFSC que divulguem em suas paginas da internet, o nome

e 0s e-mails dos responsaveis pelos setores do Campus, e se for possivel o telefone de contato,

prazo de 10 (dez) dias a contar do recebimento desta recomendagao de Ouvidoria;
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2. Solicitar aos Campus do IFSC que divulguem em suas paginas da internet, o link
para emissao de certificados, de facil acesso e compreensao, prazo de 20 (vinte) dias a contar do

recebimento desta recomendacao de Ouvidoria;

3. Solicitar a reavaliagao do portal do IFSC, sob o aspecto dos principios do acesso
a informacgéo, funcionalidade, clareza, objetividade e transparéncia, por serem premissas basicas a
serem observadas nas politicas institucionais de gestdo da informagao e acesso ao servigo publico,
visando proporcionar facil acesso, prontas consulta e agilidade na consulta, acompanhamento de

procedimentos/processo e emissdo de documentos;

4. Solicitar a reavaliagdo do portal do IFSC, sob a ética da Pré Reitoria de Ensino
(Departamento de Ingresso) para fins de avaliar sua funcionalidade, clareza, objetividade e
transparéncia, por serem premissas basicas a serem observadas nas politicas institucionais de
acesso ao servigo publico. Sugerimos uma pesquisa de opinido, a ser desenvolvida pela PROEN,

direcionada aos usuarios do sistema de ingresso existente no portal;

5. Solicitar a Pro Reitoria de Ensino (PROEN) que trabalhe juntamente com o CODIR
as dificuldades suscitadas pelos discentes durante a ANP, visando o aprimoramento das técnicas
e recursos didaticos em EAD, alertando os docentes quando a sua responsabilidade ética e legal
de responder as demandas dos alunos em tempo habil, conforme preconiza o Artigo 24 da Lei n°®

9.784 de 29 de Janeiro de 1999;

6 . Dar ampla divulgagéo no ambito do IFSC sobre esta Recomendagao.
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Permanecemos a disposicao para prestarmos os esclarecimentos que se fizerem necessaria.

Ouvidoria, 01 de fevereiro de 2021.

Adila Marcia Antunes da S. da Rosa
Ouvidora Geral do IFSC
Portaria n®° 670 de 11/02/2020
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