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Servigo de Informagao ao Cidadao do Iphan (Sic-Iphan)

Os pedidos de informacdo ao cidaddo sdo regulamentados pela Lei n.2 12.527, de 18 de

novembro de 2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacao (LAl), conforme previsto no inciso

XXXIII do art. 52, no inciso Il do & 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicdao Federal do
Brasil, que garantem o direito fundamental do cidaddo de ter acesso as informagdes produzidas e

armazenadas pelo Estado. Faz parte desse arcabouco juridico, o Decreto n.2 7.724, de 16 de maio

de 2012, que regulamenta a LAI.

Nas ultimas décadas, o Iphan tem buscado desenvolver, implantar e institucionalizar uma
politica de transparéncia publica, visando disponibilizar para a sociedade o vasto universo das
informacgdes produzidas, custodiadas e armazenadas pela Autarquia.

Nessa politica de transparéncia ativa, o Iphan publica em seu sitio oficial todas as
informacgdes publicas consideradas relevantes para a sociedade, buscando disponibilizar pesquisas
atualizadas, fidedignas e facilmente acessiveis. Por outro lado, sempre existem informacdes,
processos ou procedimentos que usualmente requerem mais qualificacdes ou esclarecimentos.
Para essas situacdes, sempre no esforco de ampliar e manter a transparéncia, o Iphan desenvolveu
alguns canais de comunicagao direta com o cidadao.

Em consonancia com a Carta de Servicos ao Cidadao, o Servico de Informagdo ao Cidadao
(Sic-lphan) é o canal de atendimento ao cidaddo que proporciona o acesso a informacdo. O Sic-
Iphan esta presente na Sede, em Brasilia/DF, e em todas as Unidades da Autarquia por meio dos
pontos focais designados para o recebimento e o acompanhamento junto as areas técnicas
responsaveis pelas respostas as manifesta¢des registradas na Plataforma Fala.Br.

Além das instalagbes fisicas, distribuidas pela sede em Brasilia/DF, 6 (seis) Unidades
Especiais, 27 (vinte e sete) Superintendéncias e 37 (trinta e sete) Escritérios Técnicos, o Iphan
disponibiliza, em conjunto com o 6rgao de controle interno da Administracao Publica federal, pelo
menos duas vias de acesso e comunicacdo com a sociedade. S3o eles: via Correios, da proépria
Autarquia; e via acesso eletronico, gerenciado pela CGU. Outra forma de atendimento ao cidadado é
via telefone, sendo mais comum o atendimento para esclarecimentos de duvidas e de solicitaces
de contatos das Unidades do Iphan.

Além disso, prestando servicos de atendimento ao publico interno e externo, foram
disponibilizados os titulos presentes nas bibliotecas do Iphan através da plataforma Pergamum,

para consulta remota ao acervo, que durante o periodo de 2020 a 2022 somou mais de 159 mil


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm

acessos. Similarmente, no ambito da Autarquia é fornecido o servigo de consulta as normas da
ABNT, que no mesmo periodo somou mais de 3.183 visualiza¢des via Sistema GEDWEB.

A digitalizacdo do acervo bibliografico e a democratizacdo do acesso a informagdo também
se tornou uma atividade que agrega valor ao Instituto. No periodo de referéncia, 2020 a 2022, o
Iphan adquiriu, por meio de doacdes, 1.448 novos titulos para comporem o acervo bibliografico
das bibliotecas do Instituto. Os itens foram destinados as Bibliotecas Aloisio Magalhaes e Noronha
Santos, que juntas, apesar de fatores como a pandemia e o processo de mudanca da sede oficial
do Instituto e da reforma do Edificio Gustavo Capanema, realizaram mais de 1.200 (mil e duzentos)
atendimentos. Ja nas unidades do Arquivo Central do Iphan, em suas se¢des Brasilia/DF e Rio de
Janeiro/RJ, realizaram-se 6.237 (seis mil duzentos e trinta e sete) atendimentos, presenciais e

remotos.

Forma de Acesso

Eletr6nica

A Plataforma Fala.BR, desenvolvida pela CGU, é um canal integrado para encaminhamento
de manifestacbes (pedidos de acesso a informacdo, denuncias, reclamacdes, solicitacGes,
sugestoes, elogios e simplifique) a 6rgdos e entidades do poder publico.

Na imagem a seguir é possivel visualizar a pagina inicial da Plataforma e as principais

funcionalidades disponibilizadas aos seus usuarios.
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O canal reune funcionalidades do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv) e
do Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidaddo (e-Sic), assim como os procedimentos
para tratamento dos pedidos de simplificacdo. A unido dos dois sistemas facilitou a comunicagdo
entre os cidaddos e as entidades e drgaos do Poder Executivo em todos os niveis de governo. Com
isso, a plataforma permite aos cidadaos fazer pedidos de informagdes publicas e manifestagdes de

ouvidoria em um Unico local, a partir de um Unico cadastro.

Via Correios

O Iphan disponibiliza o acesso a informacdo por correio, bastando ao cidad3do preencher
um formuldrio e encaminhar para o endere¢o do Sic-lphan, localizado na Sede do Iphan, em
Brasilia/DF. Apesar de este servico estar ativo no Iphan, a falta de utilizacdo por parte dos cidaddos
permite inferir que serd cada vez menos usual devido as facilidades de atendimento diretamente

pela internet.

Atendimento presencial

Além dos meios digitais, o atendimento pode ser feito presencialmente na sede do Iphan,
entretanto, registra-se que nao foi realizado qualquer atendimento presencial durante o ano de
2022.

Observa-se que, assim como o servico por correspondéncia, a falta de procura pelo
atendimento presencial por parte dos cidaddos, permite inferir que serd cada vez menos usual

devido as facilidades de atendimento diretamente pela internet.

Plataforma Fala.BR

No ano de 2022, dentro da Plataforma Fala.BR, foram cadastrados 509 (quinhentos e nove)
pedidos de informacgdo. Em 2021, tivemos 373 (trezentos e setenta e trés) pedidos. Pode verificar,
dessa maneira, um aumento de aproximadamente 36,46% do numero de pedidos de 2022 em
relacdo a 2021. Observa-se no grafico abaixo o aumento, ano a ano, do nimero de pedidos de
informacdo direcionadas ao Iphan, conforme demonstrado no histérico de pedidos de informacdes

recebidas pelo 6rgao durante o periodo de 2012 a 2022, evidenciado a seguir.



Histdrico do quantitativo de pedidos de informacgao recebidos, no Iphan (2012-2022)

Quantitativo de pedidos recebidos (2012-2022)
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Fonte: Ouvidoria/GAB-PRESI

O Iphan, dentre todos os 6rgaos cadastrados na Plataforma Fala.BR, em relagdo aos
nuimeros de pedidos, ocupa a posicdo 412, em 2022, frente a posicdo 512, em 2021, de acordo com

o grafico demonstrado a seguir.

Posigcdo do Iphan em relagdo numero de pedidos recebidos (2012-2022)

Posicao do Iphan em relagao ao nimero de pedidos
recebidos dentre os cadastrados na plataforma Fala.BR
de 2012 a 2022
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Fonte: Ouvidoria/GAB-PRES.




Tempo médio de resposta

O tempo médio de resposta do Iphan as solicitagdes em 2021 foi de 12,23 dias. Em 2022 foi
de 9,81 dias. Uma queda de 24,67% no tempo de resposta do Iphan. Conclui-se que este resultado
se deve ao fato do monitoramento e do contato frequentes junto as Unidades demandadas. Essa
evolucdo no tempo de resposta praticado pelo érgdo pode ser evidenciada no grafico apresentado

adiante.

Evolucao do tempo médio de resposta do Iphan em dias (2012-2022)
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Fonte: Ouvidoria/GAB-PRESI

Em relacdo aos outros 6rgaos ao tempo médio no periodo de 2012-2022, o Iphan melhorou

sua posicdo, de 1312 para 932 em 2022, conforme demonstrado no grafico adiante.

Evolugao do Iphan sobre o tempo médio de respostas (2012-2022)

Evolugdo do posicionamento do Iphan de tempo médio
de resposta em relagdo aos orgaos cadastrados no Fala.Br
(2012-2022)
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Tipos de respostas
O comparativo do tipo de resposta produzida pelo Iphan em 2021 e 2022 manteve-se, em
geral, muito préximos, como demonstrado no grafico abaixo.

Tipos de resposta produzida pelo Iphan (2021-2022)
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Os recursos
Em 2021, o Iphan recebeu 15 (quinze) recursos, todos de primeira instancia. Em 2022,

foram 23 (vinte e trés) ao total: 17 (dezessete) de 12 instancia (ao chefe hierdrquico da unidade
respondente); 4 (quatro) de 22 instancia (a autoridade méaxima do 6rgdo); 2 (dois) de 32 instancia
(a CGU); e, nenhum de 42 instancia (a2 Comissdo Mista de Reavaliacdo de InformacGes - CMRI),

como demonstrado no grafico adiante:



Recursos recebidos (2021-2022)
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No cdmputo geral, o Iphan ja recebeu 562 (quinhentos e sessenta e dois) recursos em
relacdo as demandas relacionadas a pedidos de acesso a informacdo, distribuidos conforme o

grafico abaixo:

Recursos totais recebidos pelo Iphan (2012-2022)

Recursos Totais Recebidos (2012 - 2022)
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Nos graficos abaixo é possivel verificar a evolugao dos recursos por cada tipo desde 2012 até 2022.



Recursos de instancias recebidos pelo Iphan (2012-2022)
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Transparéncia Ativa

A Lei n.2 12.527, de 2011, estabelece que as informacdes de interesse coletivo ou geral

devem ser divulgadas de oficio pelos 6érgdos

publicos, espontanea e proativamente,

independentemente de solicitacdes. Além disso, no art. 82 prevé um rol minimo de dados que os

orgdos e as entidades devem, obrigatoriamente, divulgar nas suas paginas oficiais na internet, no

menu “Acesso a Informacao”.

A CGU distribui as informacdes a serem disponibilizadas pelos seguintes grupos:

1) Institucional;

2) AgOes e Programas;

3) Participagdo Social;

4) Auditorias;

5) Convénios e Transferéncias;
6) Receitas e Despesas;

7) LicitagOes e Contratos;

8) Servidores;

9) Informacdes Classificadas;

10) Servico de Informacdo ao Cidadao
(SIC);

11) Perguntas Frequentes; e

12) Dados Abertos.



Dentro dos grupos relacionados acima, sdo averiguados 49 (quarenta e nove) itens de
preenchimento obrigatério pelos érgaos do Poder Executivo Federal.

Em 2020, o Iphan ndo preencheu qualquer dos itens requisitados. Em 2021, o Iphan
cumpriu totalmente 5 (cinco) itens, cumpriu parcialmente 7 (sete) itens e ndo cumpriu 37 (trinta e
sete) itens. Em 2022, cumpriu totalmente 20 (vinte) itens, cumpriu parcialmente 5 (cinco) itens e

nao cumpriu 24 (vinte e quatro) itens conforme grafico comparativo abaixo:

Histdrico do Cumprimento dos Itens de Transparéncia Ativa, pelo Iphan (2020-2022)
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Até o fechamento deste relatério, foi possivel identificar os nimeros do 12 bimestre que
apresentaram um aumento no cumprimento de itens de transparéncia ativa. Cumpriu totalmente
26 (vinte e seis) itens, cumpriu parcialmente 3 (trés) itens e ndo cumpriu 20 (vinte) itens conforme

grafico:
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O grafico abaixo apresenta os percentuais de cumprimento por assunto de transparéncia
ativa.

Cumprimento dos Itens de Transparéncia Ativa, por Assunto, em 2022, pelo Iphan

Cumprimento dos Itens de Transparéncia Ativa por
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Ressalta-se que o Item ‘Auditorias’ se foi cumprido em 100% ao final do 12 bimestre de
2023. A Auditoria Interna - AUDIN ja efetuou atualizagdes e melhorias e outras areas estdo sob

analise pela CGU.



Carta de Servigos ao Cidadao

Aprovada pela Portaria Iphan n.2 1, de 13 de janeiro de 2022, publicada no Boletim
Administrativo Eletronico (BAE) n.2 1660, a Carta de Servicos ao Cidaddo consiste em um
instrumento de gestdo publica democratica voltada para resultados e é recomendavel a todo e
qualquer dérgdo/entidade publica que exercam atividades de prestagdo de servigos publicos,

direcionados a sociedade em geral ou a outro 6rgao e entidades publicas.

CARTAR
SERVICOS

3CIDADAO

DO INSTITUTO DO PATRIMONIO HISTORICO E ARTISTICO NACIONAL - 2021

Simplificar a vida do cidaddo e ampliar a capacidade de atendimento as demandas da
sociedade, com qualidade e eficacia, sdo dois desafios centrais priorizados pela gestdao do Iphan.
Para supera-las, foi necessaria a mobilizacdo, orientacdo e adequada formacao de liderancas.

A Ouvidoria do Iphan tem como atribui¢do a atualizagdo da Carta de Servigos ao Cidadao,
sendo suas as funcdes de:

¢ Mapeamento de servicos prestados pelo Iphan;

¢ |dentificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de novos servicos pelos
gestores;

¢ Monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usuario, por meio das informacgBes oriundas de manifestacGes, avaliacdes de satisfacdo e outros
meios de coleta de dados; e

e Atualizacdo periddica das informacdes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos

ao Usuario.



A ultima atualizagdo da Carta de Servicos ao Cidaddo do Iphan ocorreu entre novembro e
dezembro de 2022 por meio da atuacdo conjunta entre a CGPLAN e a Ouvidoria, tendo sido
atualizada a legislagdo pertinente ao funcionamento do Iphan, bem como, os enderegos, os
telefones, e os horarios de funcionamento de todas as Unidades e Bibliotecas desse instituto,

estando a ultima versdo disponivel no enderego eletronico: https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-a-

informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-ao-cidadao.
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