MINISTERIO DA EDUCACAO
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia

RESOLUCAO 18/2021 - RIFB/IFBRASILIA

Aprova a alteracdao do Regimento Interno
da Ouvidoria do Instituto Federal de
Brasilia - IFB, e revoga a Resolucdao N2
01/2019 - RIFB/IFB.

O Conselho Superior do INSTITUTO FEDERAL DE BRASILIA-IFB por meio da sua Presidente, nomeada
pelo Decreto de 12 de agosto de 2019, publicado no Diario Oficial da Unido de 02 de agosto de 2019, no
uso de suas atribuicdes legais e regimentais, e:

CONSIDERANDO o disposto no art. 12 do Estatuto do IFB, publicado no D.O.U, de 02 de
setembro de 2009, alterado e atualizado conforme as Resolucdes n? 009/2013, 014/2016 e 017/2016 do
Conselho Superior do IFB;

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, paradgrafo 3°, inciso |, da Constituicdo, que
estabelece a necessidade de manutencao, pela administracdo direta e indireta, de formas de
participacao popular no acompanhamento da prestacao de servigos publicos;

CONSIDERANDO o disposto na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacao, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n? 9.094, de 17 de junho de 2017, que dispbe sobre
a simplificacdo do atendimento prestado aos usudarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de
Servicos ao Usuério;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n2 9.492, de 05 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa
dos direitos do usudrio dos servigcos publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n? 8.910, de 22 de novembro de 2016, que
aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcbes de
Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019, que dispde
sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n? 10.228, de 5 de fevereiro de 2020, que altera o
Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017,
para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e instituir os conselhos de usuérios
dos servicos publicos no ambito da administracdo publica direta, indireta, autdrquica e fundacional do
Poder Executivo Federal;

CONSIDERANDO o disposto na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o
acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art.
216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n2 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n® 11.111,
de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n? 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e déa outras providéncias;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta
a Lein?212.527, de 18 de novembro de 2011, que dispbe sobre o acesso a informacdes previsto no inciso
XXXIIl do caput do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicao;

CONSIDERANDO a Portaria Normativa n2 006, de 13 de setembro de 2012, que cria o
Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC) no ambito do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e



Tecnologia de Brasilia - IFB e da outras providéncias;

CONSIDERANDO o disposto na Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018, que regula a
Protecdo de Dados Pessoais;

CONSIDERANDO o disposto na Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n¢ 1, de 24 de junho
de 2014, que estabelece normas de recebimento e tratamento de denuncias anfnimas e estabelece
diretrizes para a reserva de identidade do denunciante;

CONSIDERANDO o disposto na Instrugao Normativa Conjunta MPDG/CGU n? 1, de 12 de
janeiro de 2018 - alterada pela IN Conjunta n2 55/2020, que dispde sobre os procedimentos aplicaveis a
Solicitagdo de Simplificacao de que trata o Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017;

CONSIDERANDO o disposto na Instrucao Normativa OGU n2 7, de 8 de maio de 2019, com
redacao dada pela IN n2 11/2019, que dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-
Ouv e o painel "Resolveu?", e estabelece adocao do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-
Ouv, como plataforma Unica de registro de manifestacées de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto
n? 9.492, de 2018;

CONSIDERANDO a Portaria n°® 1.181, de 10 de junho de 2020 - alterada pela Portaria n2
3.109/2020, que dispde sobre critérios e procedimentos para a nomeagdo, designagdo, exoneragao,
dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de
ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv, e revoga a Instrucao
Normativa CGU n? 17, de 3 de dezembro de 2018;

CONSIDERANDO a Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, que estabelece orientacbes para
o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, dispde sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito
do Poder Executivo federal, e dé outras providéncias;

CONSIDERANDO a decisdao do Conselho Superior do IFB em sua 672 Reunido Ordinaria,
realizada em 15 de junho de 2021, apds a andlise do processo n? 23098.000957.2021-52 que trata da
atualizacdo da Resolucao que dispde sobre o Regimento Interno da Ouvidoria;

RESOLVE:

Art. 1° Alterar o Regimento Interno da Ouvidoria do IFB, localizada na estrutura do Gabinete da Reitoria,
vinculada diretamente ao Conselho Superior, resguardada sua independéncia funcional no ambito de
suas atribuicdes, conforme dispositivos a seguir:

CAPITULO |
DA NATUREZA E DOS OBJETIVOS

Art. 22 A Ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia - IFB é uma
unidade de promocao e defesa dos direitos de discentes, docentes, servidores técnico-administrativos e
usudrios de servicos publicos nas suas relacées administrativas e académicas, assim como na prestacao
de servicos.

§ 12 A Ouvidoria do IFB compd&e o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv, cujo érgao
central é a Controladoria-Geral da Unido - CGU.

§ 22 A Ouvidoria do IFB ndo tem carater disciplinar administrativo, judicial ou deliberativo, exercendo
papel de mediadora nas relagdes institucionais que envolvem a comunidade interna e externa ao IFB.

Art. 32 S30 objetivos da Ouvidoria:

| - atuar de forma técnica, empatica, imparcial e focada na solucdo pacifica de conflitos agir com
presteza e imparcialidade;

Il - ampliar e consolidar continuamente os meios de participagao social como instrumento de governanca
publica;

Il - buscar solucdes coletivas a partir do conjunto de problemas individuais identificados nas
manifestagoes;

IV - ser compreendida como um canal que auxilia os docentes, servidores técnico-administrativos,



discentes e a sociedade em suas relagdes com o IFB;

V - oferecer informacbes gerenciais e sugestdes a gestdo, visando ao aprimoramento da prestacao do
servico, por meio de relatérios anuais;

VI - auxiliar na identificacdo de pontos a serem aprimorados e contribuir, dessa forma, para a melhoria
dos procedimentos e processos administrativos; e

VIl - ser reconhecida institucionalmente como uma unidade autébnoma, independente e de carater
mediador, que acolhe as manifestagdes, analisa e atua na busca de solugdes.

CAPITULO I
DA COMPETENCIA E ATRIBUICOES ESPECIFICAS DA OUVIDORIA

Art. 42 Compete a Ouvidoria do IFB:

| - proporcionar acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria, nos termos da
Lei n? 13.460, de 2017;

Il - garantir a protecao de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.709, de 14
de agosto de 2018;

Ill - garantir acesso a informacdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servicos
plblicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - orientar os servidores, discentes, e os usudrios de servicos publicos sobre a forma de registro de
manifestacdo, e instrui-los quanto ao acompanhamento de sua tramitacao na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Falal.BR), cuja utilizacdo é obrigatdéria, sem prejuizo de sua integragdo
com sistemas informatizados de ouvidoria;

V - receber e examinar as manifestacées de usudrios de servicos publicos a que se refere o Capitulo Ill da
Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, referentes aos atos e procedimentos dos administradores,
servidores e demais segmentos da comunidade, e encaminhar as unidades responsaveis para sua analise
e resolucdo;

VI - acompanhar as providéncias tomadas pelas unidades responsaveis, informando a decisdo
administrativa final aos interessados, garantindo-lhes orientacdo, informacdo e resposta, e mantendo-os
cientes do andamento do tratamento das manifestacdes;

VIl - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestacdes de usuarios de servicos publicos recebidas;

VIII - formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria;

IX - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdao dos usuarios com a
prestacao de servicos publicos;

X - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacdes com vistas ao aprimoramento da
prestacao dos servicos e a correcao de falhas;

XI - zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informacdes constantes nas Cartas de Servicos do
IFB;

Xl - adotar ferramentas de solucao pacifica de conflitos entre usuarios de servicos publicos e o IFB, bem
como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as partes
e tornar mais efetiva a resolucao do conflito, quando cabivel;

XIIl - criar um ou mais Conselhos de Usuérios de Servigcos Publicos, e promover chamamentos publicos
periédicos de conselheiros voluntarios, ao menos uma vez ao ano, para coletar informacdes acerca da
qualidade dos servicos prestados, nos termos do Decreto n? 9.492, de 2018, alterado pelo Decreto n2
10.228, de 2020;

XIV - em relagao aos Conselhos de Usuérios de Servigos Publicos:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
b) executar as acdes de mobilizacao e de interlocucao com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacao; e
d) consolidar os dados por eles coletados.
XV - realizar a articulacdo com instancias e mecanismos de participacdo social;

XVI - realizar a articulacdo, no que se refere as competéncias do IFB, com os demais 6rgaos e entidades
encarregados de promover a defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, tais como ouvidorias



de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

XVII - realizar a articulagcdo com as demais unidades da Reitoria e dos Campi do IFB para a adequada
execucdo de suas competéncias;

XVIII - realizar a interlocucdo e observar as orientacées do 6rgdo central do SisOuv, no ambito de suas
competéncias;

XIX - exercer a atividade de Servico de Informacdes ao Cidadao, de que trata o inciso | do art. 92 da Lei
n2 12.527, de 18 de novembro 2011 (Lei de Acesso a Informacao);

XX - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes, nos termos do
Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XXI - receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados pessoais a
que se refere a Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais);

XXIl - preparar bimestralmente estatisticas indicativas por tipos de manifestacdo, usuarios, area
interlocutora, formas de acesso e demais dados que possam ser Uteis para analise referente as
possibilidades, vulnerabilidades e linhas de acles provaveis, visando a correcao de falhas e a prospeccao
de novas solugdes para o tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade; e

XXIIl - preparar anualmente, e submeter a aprovacao do Conselho Superior, o relatério de gestdo da
Ouvidoria e do SIC, contendo descricdo das atividades desenvolvidas, com sugestées, visando a melhoria
das relagdes do IFB com a comunidade e garantindo o respeito os seus direitos.

§ 12 A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter sob sigilo os nomes dos
usudrios, salvo nos casos em que sua identificacao, junto as instancias do Instituto, seja indispensavel
para solucdo do problema e atendimento do interessado, sem prejuizo da protecdo ao denunciante, nos
termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

§ 22 A identificagdo do usudrio é informagao pessoal protegida com restricao de acesso nos termos da
Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacado) e nos termos da Lei n? 13.709,
de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais).

CAPITULO Il
DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

Art. 52 A Ouvidoria do IFB ficara localizada na Reitoria do IFB e terd a seguinte estrutura administrativa:
| - Ouvidoria;
Il - Servico de Informagdes ao Cidadao - SIC.

§ 12 Caberd ao Gabinete da Reitoria do IFB, considerando a natureza e a relevancia dos servicos
prestados, garantir a infraestrutura material e os recursos humanos necessarios ao pleno funcionamento
dessa estrutura organizacional.

§ 22 A estrutura da Ouvidoria devera contar com pelo menos uma estacdo de computador com acesso a
internet, a disposicdo para que os usudrios de servicos publicos possam protocolizar documentos e
requerimentos de acesso a informacdes.

§ 32 Caberd ao Gabinete da Reitoria a avaliagdo da quantidade necessaria e da disponibilidade de
servidores lotados na Ouvidoria.

CAPITULO IV
DO ENCARGO DE OUVIDOR

Art. 62 A Ouvidoria serd coordenada por um Ouvidor ou uma Ouvidora, escolhido(a) pelo Conselho
Superior do IFB apds sabatina com 3 (trés) servidores indicados pelo Gabinete da Reitoria.

Art. 72 As propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do Ouvidor serdao encaminhadas, pelo
Gabinete da Reitoria, a avaliacao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. 11, § 1°e §
39, do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, e seguindo os procedimentos indicados no art. 3¢ da
Portaria CGU n? 1.181, de 10 de junho de 2020.

Art. 82 O mandato do encargo de ouvidor sera de 3 (trés) anos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

Art. 92 O Ouvidor deverd integrar o quadro permanente de pessoal do IFB, em regime de dedicacdo
exclusiva no caso de docente e ser servidor estavel, e cumprir, no minimo, um dos critérios estabelecidos
pela Portaria CGU n? 1.181, de 10 de junho de 2020:



| - experiéncia de, no minimo, 1 (um) ano em atividades de ouvidoria ou acesso a informacao;

Il - comprovacao de carga horaria minima de 80 (oitenta) horas de capacitacdao em cursos e treinamentos
oferecidos em qualquer modalidade no ambito do Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria -
PROFOCO, da CGU, nos ultimos 3 (trés) anos que antecedem a indicacdo de que trata o art. 22; ou

lll - consignacdao do compromisso de conclusdo da Certificacdo em Ouvidoria, disponibilizada no ambito
do PROFOCO, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias, contado da nomeacao ou designacao ao
cargo ou fung¢ao, como condicionante para manutencao da aprovacao da indicacao (a ser feita na
declaracao de que trata o inciso | do art. 32 da Portaria CGU n? 1.181, de 10 de junho de 2020).

& 12 A funcdo de Ouvidor exige ainda os seguintes requisitos: ter curso superior completo; possuir
capacidade para assumir as competéncias descritas, envolvendo responsabilidade, discricao e
organizacao; ter desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da Instituicao e sensibilidade
para compreender os problemas dos usudarios dos servicos prestados pelo IFB e, ao mesmo tempo, as
limitacdes das unidades.

§ 22 A funcdo de Ouvidor ndo poderd ser acumulada com o exercicio de direcao sindical ou outra fungdo
gratificada ou de assessoramento.

Art. 10. N3do serd aprovada a indicacdo para o encargo de Ouvidor daquele servidor que tenha sido:
| - condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos 3 (trés) anos;
Il - condenado pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de crime doloso; ou

Il - condenado pela pratica de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da Lei
Complementar n? 64, de 18 de maio de 1990.

Art. 11. A exoneracao do Ouvidor no curso do mandato podera ocorrer:

| - a seu pedido;

Il - ao perder o vinculo funcional com a Instituicdo;

Il - por exercicio de atividade ou funcao que configure conflito de interesses;

IV - por conduta ética incompativel com a funcdo, assim deliberado pelo Comité de Etica, respeitado
amplo direito de defesa;

V - por negligéncia no cumprimento de suas obrigacdes e fungdes, assim deliberado pelo Comité de
Etica, respeitado amplo direito de defesa e o contraditério;

VI - se for condenado em procedimento administrativo disciplinar; e
VIl - se for condenado por crime, em decisdo judicial transitada em julgado.

Paragrafo uUnico. Excetuadas as hipdteses de desligamento automatico previstas nos itens | e Il, as
propostas de exoneracao ou dispensa do Ouvidor deverdo ser encaminhadas a avaliacdo da CGU, e sao
nulas as exoneracdes ou dispensas sem a prévia aprovacao da CGU.

CAPIiTULO V
DA COMPETENCIA DO OUVIDOR

Art. 12. Caberd ao Ouvidor do IFB:
| - conhecer toda estrutura e funcionamento do IFB;

Il - subsidiar na construcao das politicas e os processos internos de trabalho, por meio de seus relatdrios
ou quando solicitado;

Ill - encaminhar manifestacbes recebidas a unidade responsavel para o devido conhecimento e apuracao,
se necessario;

IV - garantir que todas as demandas formuladas e sugestdes apresentadas tenham resposta conclusiva;
V - coordenar a condugao dos Conselhos de Usuérios de Servicos Pulblicos do IFB;

VI - prestar, com primazia, o atendimento as informacdes demandadas; e

VII - cumprir e fazer cumprir este Regimento.

Art. 13. Sera garantido ao Ouvidor direito de voz no Colégio de Dirigentes do IFB, quando necessario.

CAPITULO VI



DO REGISTRO E TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 14. Os demandantes serdo atendidos e orientados por e-mail, telefone e pessoalmente, e as
manifestacdes serdo registradas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
(Fala.BR).

812 Todas as manifestagfes deverdo ser registradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao (Fala.BR).

8§22 O registro de manifestacdo presencial deverd ser agendado previamente, e deverd ser realizado na
presenca do Ouvidor e de outro servidor do IFB.

8§32 Sempre que a manifestacdo for recebida por meio de registro presencial, a Ouvidoria devera
promover a sua digitalizacao e a sua insercao imediata no sistema a que se refere o caput deste artigo.

842 Os atendimentos por e-mail e por telefone serdo apenas para orientagao aos usudrios, ndo sendo
considerados registros de manifestacdao as comunicacdes realizadas por meio destes canais.

Art. 15. As manifestacdes ocorrerao por meio de:

| - Dendncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de
érgaos apuratérios competentes;

Il - Elogio: demonstragao de reconhecimento ou satisfacdao sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido;

lll - Reclamacdo: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacdo de servico publico;
IV - Solicitacdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por parte da administracdo publica;

V - Solicitacao de Simplificacao: refere-se a um servico publico ofertado pelo érgdo e tem a finalidade de
promover a simplificacao e a desburocratizacao;

VI - Sugestdo: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pelo IFB; e

VIl - Eventuais tipos de manifestacdo criados em legislacao especifica.

Paragrafo unico. A solicitacdo de simplificacdo seguird o disposto na Instru¢cdo Normativa Conjunta n®
1, de 12 de janeiro de 2018.

Art.16. A Ouvidoria fard o encaminhamento das manifestacdes que necessitarem de analise, apuracao
ou atendimento, para as autoridades maximas de cada unidade do IFB.

Paragrafo unico. Nos casos em que as autoridades das unidades revelarem-se insuficientes ou
ineficazes para oferecer resposta a determinada manifestacdo, o assunto serd encaminhado ao Gabinete
da Reitoria.

Art. 17. A Ouvidoria nao serd responsavel pela apuracdo de denuncias ou por qualquer providéncia
decorrente de processo administrativo, que venha a ser instaurado a partir de acdes manifestacoes
recebidas em sua unidade.

Art. 18. A Ouvidoria deverd encaminhar a decisdo administrativa final ao usudrio no prazo de 30 (trinta)
dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria receberd a resposta das unidades
do IFB no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 19. A manifestacdo poderd ser encerrada, sem producdo de resposta conclusiva, quando o seu
autor descumprir os deveres de:

| - expor os fatos conforme a verdade;

Il - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

Il - ndo agir de modo temerario; ou

IV - prestar informacdes que lhe forem solicitadas para os esclarecimentos dos fatos.

Paragrafo unico. A manifestacdo do tipo denlncia poderd ser encerrada quando nao houver elementos
minimos indispensaveis a sua apuracgao.

Art. 20. A Ouvidoria elaborard, anualmente, relatério de gestao, consolidando as informacgdes recebidas
nas manifestacdes encaminhadas pelos usuarios e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias
na prestacao de servigos publicos.

Art. 21. O relatério anual de gestao deverd indicar, no minimo:

| - informacoes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;



Il - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucbes adotadas;

V - informacdes acerca do funcionamento de seus Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos;

VI - resultado das pesquisas de satisfacdo elaboradas separadamente, ou através dos Conselhos de
Usudrios de Servicos Publicos; e

VIl - acbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para supera-
las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

§ 12 O relatério de gestao serd encaminhado para aprovacao do Conselho Superior e para o
conhecimento do Colégio de Dirigentes.

§ 22 A ouvidoria disponibilizard, na pagina do IFB na internet, os boletins bimestrais e os relatérios anuais
com os dados gerenciais para acompanhamento dos usuarios e gestores do IFB.

CAPITULO VII
DO SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO - SIC

Art. 22. Os pedidos de acesso a informacdo, no ambito da Lei n? 12.527/2011 e do Decreto n?
7.724/2012, serao recepcionados preferencialmente por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao (Fala.BR) e o fluxo de atendimento seguird o disposto na lei, com auxilio dos
interlocutores locais.

§ 12 Os dirigentes maximos de todas as unidades do IFB (Campi, Pré-Reitorias, Diretorias Sistémicas e
Gabinete da Reitoria) deverdo indicar um servidor para atuar como interlocutor da unidade juntamente
ao SIC.

§ 22 Sempre que a manifestacdo for recebida por meio de registro em meio fisico, o SIC deverd promover
a sua digitalizagao e a sua insergcao imediata no sistema a que se refere o caput deste artigo.

Art. 23. As atividades do SIC deverdo ser executadas por servidores efetivos e estaveis, integrantes do
quadro permanente do IFB, em regime de dedicacao exclusiva no caso de docente, e que estejam
lotados na Ouvidoria do IFB.

§ 12 O exercicio dessas atividades exige as seguintes competéncias e habilidades: conhecimento extenso
sobre a Lei de Acesso a Informacdo e normas correlatas, responsabilidade, discricdo e organizacao;
desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da Instituicdo, e sensibilidade para
compreender os problemas dos solicitantes e, ao mesmo tempo, as limitagdes das unidades.

§ 22 As funcdes de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao, previstas no art. 40 da
Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao), do Decreto n. 7.724 de 16 de
maio de 2012 (Regulamento da Lei de Acesso a Informacdo), e no Decreto n. 8.777 de 11 de maio de
2016 (Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal) serdo exercidas por servidor vinculado ao
Gabinete da Reitoria e nomeado para este fim.

CAPITULO VIII
DO REGISTRO E TRATAMENTO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Art. 24. Os demandantes serdo atendidos e orientados por e-mail, telefone e pessoalmente, e os
pedidos de acesso a informacdo serdo registrados por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao (Fala.BR).

8§12 Todos os pedidos de acesso a informagdo deverdo ser registrados na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR).

§22 O registro de pedido de acesso a informagao presencial deverd ser agendado previamente, e deverd
ser realizado na presenca do Ouvidor e de outro servidor do IFB.

§32 Sempre que um pedido de acesso a informacgéo for recebido por meio de registro presencial, a
Ouvidoria deverd promover a sua digitalizacao e a sua insercdao imediata no sistema a que se refere o
caput deste artigo.

842 Os atendimentos por e-mail e por telefone serdo apenas para orientagao aos usuarios, ndo sendo
considerados registros de pedido de acesso a informacao as comunicacdes realizadas por meio destes
canais.

Art. 25. O Servico de Informagdes ao Cidadao - SIC deverd encaminhar a resposta aos pedidos de



acesso a informacao no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por até
10 (dez) dias.

Paragrafo unico. Os interlocutores das unidades atuardo juntamente ao SIC para entregar as
informacdes aos demandantes com a maior brevidade possivel, orientando de forma clara e objetiva
guando houver negativa de acesso a informacao.

CAPITULO IX
DA CONDUTA DOS AGENTES DA OUVIDORIA

Art. 26. Da equipe da Ouvidoria do IFB sera exigido comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso,
integro, digno e respeitoso, compativel com os principios definidos pela Declaracao Universal dos Direitos
Humanos, pela Constituicdo Federal, pelo Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder
Executivo federal, constante do Anexo do Decreto n? 1.171, de 22 de junho de 1994, pelo Cédigo de
Conduta dos Servidores do IFB.

Art. 27. Os servidores lotados na Ouvidoria do IFB também deverao observar as seguintes diretrizes de
atuacao:

| - zelar pela tutela da confianca do usuério de servicos publicos que recorre a ouvidoria;
Il - adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de identificacdo dos manifestantes;

Ill - abster-se de publicar ou compartilhar informacao obtida em razao do oficio por qualquer outro meio
que nao aqueles previstos nesta Portaria;

IV - respeitar os usudrios de servicos publicos em suas peculiaridades, necessidades e vulnerabilidades,
bem como zelar pelo seu melhor interesse; e

V - ndo adotar medidas tendentes a restricdo dos direitos a manifestacdo de que trata a Lei n? 13.460, de
2017, salvo se definidas por lei ou se necessérias para coibir ou prevenir violéncia ou grave ameaca.

CAPITULO X
DAS DISPOSICOES GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 28. O Gabinete da Reitoria, as Pré-Reitorias, as Diretorias-Gerais, as Diretorias Sistémicas, as
Coordenacdes e demais unidades que compdem a estrutura organizacional do IFB deverao cooperar com
a Ouvidoria no exercicio de suas atribuicdes, facilitando, sempre que necessério, o acesso desta a
servicos, informac¢des, documentos e aos servidores.

Art. 29. Os gestores das unidades nao poderdao se recusar a receber, atender e emitir decisdes
administrativas, dentro dos prazos legalmente instituidos, de manifestacdes protocoladas via Ouvidoria,
sob pena de responsabilidade do agente publico, conforme previsto na Lei n?2 8112, de 11 de dezembro
de 1990.

Art. 30. O Gabinete da Reitoria assegurara as condicdes de trabalho para que a Ouvidoria cumpra suas
funcdes, inclusive para que o exercicio das atribuicbes de seus integrantes nao Ihes resulte em qualquer
prejuizo ou dano.

Art. 31. Revogar a Resolugdo n? 01/2019 - RIFB/IFB.

Art. 32. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua assinatura.
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