MINISTERIO DA EDUCACAO
INSTITUTO FEDERAL CATARINENSE
REITORIA - CONSELHO SUPERIOR

RESOLUCAO N° 14/2023 - CONSUPER (11.01.18.67)

Ne do Protocolo: NAO PROTOCOLADO

Blumenau-SC, 12 de julho de 2023.

Dispde sobre o0 o REGIMENTO INTERNO da Ouvidoria do
Instituto Federal Catarinense (IFC).

O Presidente do Conselho Superior do Instituto Federal Catarinense - IFC, Professor
Lucas Spillere Barchinski, no uso de suas atribuicées conferidas pelo Portaria n°® 1.003/2022,
de 31/05/2022, publicado no Diario Oficial da Unido, secdo 2, pag. 34, em 01/06/2022, e
considerando:

O inteiro teor do processo n°® 23348.005018/2019-91 ;

O disposto no art. 37, § 39, I, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, que
estabelece a necessidade de manutencdo, pela administracdo direta e indireta, de
formas de participac@o popular no acompanhamento da prestacao de servigos publicos;

A Lei n® 12.527, de 18 de novembro 2011, que regula o acesso a informagdes previsto no
inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il, § 3°, do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigéo
Federal; altera a Lei n® 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 da outras
providéncias;

O Decreto n° 7.724/2012, que regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011,
gue dispde sobre o0 acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do caput do art. 5°, no
inciso 11, § 3°, do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao;

A Instrugdo Normativa n° 01, de 05 de novembro de 2014, da Ouvidoria-Geral da Uni&o,
que estabelece normas a serem observadas pelas ouvidorias publicas do Poder
Executivo Federal;

A Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecédo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da Administracdo Publica;

O Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017, e a Instru¢cdo Normativa Conjunta n° 1 do
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo e Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido, de 12 de janeiro de 2018, que tratam da simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos;

O Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n°® 13.460, de 05 de setembro de 2018,
gue dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
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
Funcdes de Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-
Geral da Unido;

O Decreto n°® 9.723, de 11 de marco de 2019, que altera o Decreto n® 9.094, de 17 de
julho de 2017, o Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e o Decreto n® 9.492, de
5 setembro de 2018, que trata da instituicdo do Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF)



como instrumento suficiente e substitutivo da apresentacdo de outros documentos do
cidaddo no exercicio de obrigac6es e direitos ou na obtencdo de beneficios e
regulamentar dispositivos da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017;

* O disposto nos arts. 07 e 21 do Estatuto do IFC, de 2018, (http://ifc.edu.br/wp-content
/uploads/2018/10/Estatuto-do-Instituto-Federal-Catarinense.pdf);

e A Instrucdo Normativa n°® 3, de 5 de abril de 2019, da Ouvidoria Geral da Unido, que
define modalidades de adesdo e organizacdo da Rede Nacional de Ouvidorias de que
trata o art. 24-A do Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e dispde sobre o
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias;

* A Lei n°® 13.709, de 14 de Agosto de 2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD);

e O 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 Administracéo Publica Federal direta e indireta, e altera o Decreto n® 9.492, de 5 de
setembro de 2018;

e A Portaria n°® 2.141, de 12 de dezembro de 2019, do Ministério da Educacédo, que
estabelece os procedimentos para recebimento e tratamento de manifestacdes de
usuarios de servico publico no ambito do Ministério da Educacéo - MEC;

e O 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
Usuarios dos Servigcos Publicos no ambito da administracdo publica direta, indireta,
autarquica e fundacional do Poder Executivo federal.

* O Manual da Ouvidoria Federal CGU, disponivel em https://www.cgu.gov.br/Publicacoes
[ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica.pdf ;

e A Portaria n® 1.181, de 10 de junho de 2020 - Dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacdo, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducdo 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 Instrucéo
Normativa CGU n° 17, de 3 de dezembro de 2018;

* A Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021, do Ministério da Controladoria Geral da Unido,
gue 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
0 caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder
Executivo federal, e da outras providéncias.

* A Nota Técnica n° 350/2021/CGUNE/CRG, da Coordenacao-Geral da Unido, de 17 de
fevereiro de 2021, que trata de questionamentos com origem em particularidades
relacionadas as unidades de correicdo dos Institutos Federais de Ensino Superior - IFES,
paragrafo 4.31.;

* A Portaria n° 3.126, de 30 de dezembro de 2021, do Ministério da Educacédo, que Altera a
Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021, em razdo das alteracbes promovidas pelo
Decreto n° 10.890, de 9 de dezembro de 2021, no Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de
2018, e no Decreto n° 10.153, de 3 de novembro de 2019;

* A decisdo do Conselho Superior na 92 Reunido Ordinaria do Biénio 2022/2024, em 20 e
21/06/2023.

RESOLVE:

Art. 1° APROVAR o0 Regimento Interno da Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense, na
forma do Anexo desta resolucéo.

Art. 2° Ficam revogadas as disposi¢cdes em sentido contrario.


https://www.cgu.gov.br/Publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica.pdf;
https://www.cgu.gov.br/Publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica.pdf;

ANEXO

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL CATARINENSE (IFC)

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Fica regulamentada a Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense (IFC) como 6rgéo
executivo e consultivo, de apoio a governanca e controle interno da instituicdo, com a
finalidade de empreender acdes na defesa dos direitos individuais e coletivos da comunidade
interna e externa, e aperfeicoar as atividades institucionais destinadas a atender aos
segmentos da sociedade civil e aos diversos setores do IFC, com abrangéncia de atuacdo em
todos os setores académicos e administrativos dos campi do IFC.

Paragrafo unico. A Ouvidoria é responsavel pelo acolhimento e encaminhamento das
manifestacdes da comunidade interna e externa, na defesa dos direitos e interesse individuais
e coletivos, atuando como unidade de representacdo autbnoma e independente na
interlocucado entre o usuario dos servigcos publicos e dos diversos setores da instituicdo, com
vistas a assegurar a participacao social e aprimorar a prestacédo de servicos publicos.

Art. 2° A Ouvidoria integra o Gabinete da Reitoria do IFC como 6rgdo executivo, consultivo, de
controle e atuara respeitando os limites das leis vigentes.

Art. 3° A Ouvidoria conta com autonomia de atuacdo no ambito do Instituto Federal
Catarinense, compreendido como a Reitoria e os campi, considerando a competéncia do
Instituto Federal Catarinense como autarquia federal.

CAPITULO Il
DAS FINALIDADES, DOS OBJETIVOS E DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Secéo |
Das finalidades

Art. 4° A Ouvidoria tem por finalidades:

a) constituir canal Unico para o recebimento e o tratamento das manifestacdes de ouvidoria no
ambito do IFC; e

b) receber, analisar, mediar quando necessario e dar encaminhamento as manifestacées de
ouvidoria;

c) intermediar as relacdes entre o cidaddo que a demanda e o IFC, promovendo a qualidade
da comunicacéo entre ambos e a formacéao de lacos de confianca e colaboracdo mutua.

d) contribuir para a resolucdo de problemas administrativos ou institucionais oferecendo
alternativas e informacdes sobre a legislacdo e as normas internas vigentes;

e) propor medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e omissfes dos responsaveis pela
inadequada prestacao de informacdes e dos servigos publicos prestados pelo Instituto;



f) atuar segundo os principios de conduta baseados na ética, pautando o seu trabalho pela
legalidade, legitimidade, impessoalidade, moralidade, probidade e publicidade de modo a
oferecer a cada cidadao um tratamento personalizado e a todos um tratamento igualitario;

g) contribuir para agilizar a tramitagcdo de processos e procedimentos relativos a situacdes
juridico-administrativas em que ndo exista ou em que se tenha demonstrado insuficiente a
atuacdo de outros controles administrativos, internos ou externos, ou quando eventuais
embaracos processuais se estiverem sobrepondo as questdes de mérito, com prejuizo para os
interessados;

h) cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de salvaguardar os direitos dos
cidadaos e garantir a qualidade das ac0es e servigos prestados;

i) manter sob sigilo o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificacao seja
indispensavel para a solucdo do problema e atendimento da demanda, com base no principio
da confidencialidade;

) promover a participagéo social para auxiliar a constru¢do de politicas publicas, acompanhar
e fiscalizar os servigos prestados.

Secéo Il
Dos objetivos

Art. 5° S&o objetivos da Ouvidoria:

| - Coordenar e articular as atividades de ouvidoria previstas no art. 6° deste Regimento.
Il - propor e coordenar acbes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servi¢os publicos; e

b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participacdo na
gestdo e na defesa de seus direitos;

Il — zelar pela interlocucdo efetiva entre o usuério de servigos publicos e os 6rgdos e as
entidades da Administracdo Publica Federal, responséveis por esses servicos; e

IV —acompanhar a implementagéo da Carta de Servigos ao Usuério.

Secao Il

Das competéncias

Art. 6° Compete a Ouvidoria:
| - executar as atividades de ouvidoria previstas na legislacéo vigente, devendo:

a) promover a participacdo do usuario na Administracdo Publica Federal, em coopera¢do com
outras entidades de defesa do usuario;

b) acompanhar a prestacdo de servicos, visando garantir a sua efetividade;
C) propor aperfeicoamento na prestacao dos servicos;

d) auxiliar na prevencdo e corre¢cdo dos atos e procedimentos incompativeis como 0s
principios estabelecidos nesta Lei;

e) propor adocdo de medida para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinacdes desta Lei;



f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifesta¢cdes de usuario perante o
orgado ou entidade a que se vincula; e

g) promover a ado¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Il - propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua &rea de atuacao;

lll - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal a respeito
do acompanhamento e da avaliagcado dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV - organizar e divulgar informagOes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

V - processar as informag0es obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos prestados, em
especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
da Carta de Servicos ao Usuario;

VI - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades da ouvidoria, para subsidiar
recomendacfes e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servi¢os publicos e
para corrigir falhas;

VII- oportunizar o acesso as informacdes publicas, que sera assegurado mediante:
a) criacao de servico de informacgdes ao cidadao; e

b) realizacdo de audiéncias ou consultas publicas, incentivo a participacdo popular ou a outras
formas de divulgacao.

VIII - acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de ouvidoria;

IX - organizar e divulgar informagOes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

X - promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre usuéarios de O6rgaos e entidades
publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e
participacdo da sociedade com relagdo a Administracéo Publica;

Xl - processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfacao realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial sobre
0 cumprimento dos compromissos e dos padrfes de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Usuario;

XIlI - promover articulagdo,com instancias e mecanismos de participacdo social, em especial
conselhos e comissfes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo,
féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacéo social,

XIII - exercer as atribuicdes de Servigco de Informacédo ao Cidadao;

XIV - receber, tratar e dar resposta as solicitacbes encaminhadas por meio do formuléario
Simplifique!;

XV - garantir a adequacéo, a atualidade e a qualidade das informacdes dos érgaos e entidades
a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal de Servigos do Governo Federal,

XVI - filtrar as manifestacdes recebidas;

XVII - encaminhar aos setores competentes do Instituto Federal Catarinense as manifestacoes
e representacdes recebidas;

XVIII - ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagao;
XIX - reconhecer os usuarios, sem qualquer distincdo como sujeitos de direitos;



XX - qualificar as expectativas dos usuarios de forma adequada, caracterizando situacoes e
identificando seus contextos, para que o IFC possa utiliza-las como oportunidades de
melhorias na gestao;

XXI - dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usuarios;

XXII - demonstrar os resultados produzidos em razao da participacdo social, produzindo
informacdes capazes de subsidiar a gestéo publica;

XXl - acompanhar a prestacdo dos servigcos publicos, com o objetivo de garantir sua
efetividade;

XXIV - promover a mediacao e a conciliacao.

8 1° Os canais de atendimento ao usuario de servigcos publicos dos 6rgéos e das entidades da
Administragéo Publica Federal serdo submetidos a supervisdo técnica das unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

8 2° A Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense devera manter:
| - sistema informatizado que permita o recebimento e tratamento das manifestacdes recebidas;

Il - sitio eletrdbnico que promova a interacdo entre a sociedade e a Administracdo Publica
Federal, bem como a divulgacéo de informacdes e estatisticas dos servigos prestados pelo IFC.

8 3° A Ouvidoria do Instituto Federal Catarinense devera avaliar as sugestdes, reclamacoes e
denuncias de natureza administrativa, encaminhando-as as autoridades competentes, com
vista a:

| - melhoria dos servicos;

Il - correcéo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servicos;

lll - prevengéo e correcao de atos e procedimentos incompativeis com o direito a informagéo e
a qualidade dos servicos, na forma da Lei; e

IV - protecéo dos direitos dos usuarios.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA

Art. 7° A Ouvidoria, como 6rgéo integrante do Gabinete da Reitoria, ja constando no Estatuto
do Instituto Federal Catarinense, sera subordinada diretamente ao (a) reitor (a) em todas as
matérias de ordem administrativas e de gestéao.

Paragrafo unico. A Ouvidoria ter& circunscricdo em todos os campi e na Reitoria do IFC.

Art. 8° A Ouvidoria do IFC é parte integrante da Rede Nacional de Ouvidorias e deve observar
as instrucdes normativas emitidas pela Ouvidoria Geral da Unido (GU), responsavel pela
coordenacao técnica das atividades de ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Art. 9° A Ouvidoria do IFC deve atuar em parceria com a Auditoria Interna, a Comisséao de
Etica e a Corregedoria, como instancia de apoio a governanca e ao sistema de controle interno.

Paragrafo unico. Cabera a autoridade maxima da gestdo do IFC garantir a infraestrutura
material e 0s recursos humanos necessarios ao pleno funcionamento da Ouvidoria.

Art. 10. A Ouvidoria do IFC contarad com, a seguinte estrutura minima
| - um Ouvidor-chefe, titular da Ouvidoria;



Il - um servidor para apoio técnico e administrativo.

lIl - um estagiario;

IV - um servidor para o Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC);
V - um encarregado de dados; e

VI - um Parceiro da Ouvidoria em cada campus e Pro-Reitoria.

Art. 11. O encarregado de dados sera indicado pelo(a) Reitor(a) para atuar como canal de
comunicacao entre a instituicdo, os titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecéo de
Dados (ANPD), nos termos da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), o qual respondera
diretamente diretamente a autoridade maxima da gestao.

Paragrafo anico. As orientacbes quanto ao setor de Protecdo de Dados, que trata sobre a
LGPD, no ambito do IFC, serédo tratados em regulamentacao especifica.

Art. 12. O Ouvidor-chefe tera um substituto indicado pelo(a) Reitor(a).

§ 1° O substituto assumira automatica e cumulativamente, sem prejuizo do cargo que ocupa, 0
exercicio do cargo de ouvidor, nos afastamentos, impedimentos legais ou regulamentares do
titular e na vacancia do cargo, hipoteses em que devera optar pela remuneracdo de um deles
durante o respectivo periodo.

§ 2° O substituto fara jus a retribuicdo pelo exercicio do cargo ou funcdo, nos casos dos
afastamentos ou impedimentos legais do titular, paga na proporcdo dos dias de efetiva
substituicao.

Secao |

Do ouvidor(a)-chefe

Art. 13. A Ouvidoria serd exercida por um(a) ouvidor(a)-chefe, homeado(a) em ato de
confianca de escolha pelo(a) reitor(a) e aprovado pela Controladoria Geral da Unido (CGU).

Paragrafo unico. A discricionariedade na escolha do indicado ndo impede a realizacdo de
processo seletivo pelo IFC, com o objetivo de identificar interessados que atendam aos
requisitos estabelecidos pela Controladoria-Geral da Uniéo.

Art. 14. Cabe ao(a) reitor(a) garantir o suporte necessario a Ouvidoria para o exercicio de suas
funcdes, de forma que esta possa agir com imparcialidade e legitimidade junto aos demais
dirigentes do IFC.

Subsecéo |

Da nomeacéo ou designacéo, permanéncia e reconducao

Art. 15. As propostas de nomeacéo, designacdo e de reconducdo do Ouvidor-chefe do IFC
serdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do IFC, & avaliacdo da Controladoria-Geral da
Unido - CGU conforme legislacao vigente.

§ 1° S&o0 nulas a nomeacgao, a designagao e a recondugao de Ouvidor-chefe do IFC sem a
prévia aprovacdo da CGU.

§ 2° A unidade de Ouvidoria do IFC ndo podera permanecer sem titular submetido a CGU por
prazo superior a noventa dias.



Art. 16. As propostas seréo instruidas conforme a PORTARIA N° 1.181, DE 10 DE JUNHO DE
2020 ou outro documento que a venha substituir.

Art. 17. O indicado a Ouvidor-chefe do IFC devera atender aos critérios especificos constantes
na PORTARIA N° 1.181, DE 10 DE JUNHO DE 2020 ou outro documento que a venha
substituir.

Art. 18. Sem prejuizo da assuncdo de responsabilidade do indicado pela veracidade das
informacdes prestadas, € de responsabilidade do érgédo ou entidade verificar, previamente a
submissdo a CGU da indicacdo para nomeacao, designacdo ou reconducdo, o cumprimento
das condicBes previstas na PORTARIA N° 1.181, DE 10 DE JUNHO DE 2020 ou outro
documento que a venha substituir e na legislacéo para exercicio de cargo ou funcéo, inclusive
relacionadas a conflito de interesses e a nepotismo.

8§ 1° N&o sera aprovada a indicacao daquele servidor ou empregado publico que tenha sido:

| - condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos trés anos;

Il - condenado pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de crime doloso; ou

lIl - condenado pela prética de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da Lei.

§ 2° A permanéncia no cargo Ouvidor-chefe sera de trés anos consecutivos, podendo este
prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 3° A proposta de reconducgéo devera ser submetida a avaliagdo da Ouvidoria Geral da Uniédo
- OGU pelo dirigente maximo do érgéo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e maximo
de sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos documentos
elencados na PORTARIA N° 1.181, DE 10 DE JUNHO DE 2020 ou outro documento que a
venha substituir

§ 4° Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento aos
requisitos previstos, o dirigente maximo do 6rgao ou entidade devera submeter nova indicacéo,
no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 5° Finda a reconducdo, se a manutencdo do Ouvidor-chefe for imprescindivel para a
finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente maximo do 6rgdo ou entidade
podera prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada que
contenha o plano de acfes correspondente.

Subsecéo Il

Da exoneracéao ou dispensa

Art. 19. A proposta de dispensa ou exoneracdo do Ouvidor-chefe do IFC pelo dirigente méximo
do 6rgdo ou entidade devera ser motivada, e a justificativa encaminhada previamente a
aprovacao da CGU, que a analisara em até vinte dias, contados do recebimento.

§ 1° No caso de a CGU manifestar-se contrariamente a exoneragdo ou dispensa proposta, a
comunicacédo, devidamente motivada, dar-se-a por meio da emissédo de expediente dirigido ao
dirigente maximo do IFC.

8 2° O Ouvidor-chefe que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcéo, inclusive a pedido,
s6 poderé voltar a ocupa-lo no mesmo 6rgao ou entidade apdés o intersticio de dois anos.

Subsecéo lli

Da autonomia e independéncia do exercicios das funcdes



Art. 20. O Ouvidor-chefe tera plena autonomia e independéncia no exercicio de suas funcoes,
bem como acesso direto a documentos, informacdes e demais elementos necessarios ao
desempenho de suas atribuicdes.

Paragrafo unico. O Ouvidor-chefe podera solicitar, junto aos pro-reitores e diretores-gerais,
além dos Parceiros da Ouvidoria de que trata o Art 39, outros servidores do IFC para
realizacdo de tarefas temporarias, pontuais e determinadas, para apoio a acdo da Ouvidoria.

Subsecéo IV
Dos Impedimentos

Art. 21. O Ouvidor-chefe estara impedido de:

| - intervir em questdes pendentes de decisdo administrativa ou judicial;

Il - desempenhar a¢Bes de assistencialismo e/ou de carater protecionista;
lIl - atuar com foco no imediatismo, sem avaliar a situacdo como um todo; e

IV - integrar comisséo processante de Processos Administrativos Disciplinares no IFC.

Subsecéo V

Da Destituicédo

Atr. 22. A destituicdo, dispensa ou exoneracdo do Ouvidor-chefe do IFC ocorrera nas
seguintes situacdes, independente de consulta:

| - perda do vinculo funcional com a instituicao;

Il - a pedido do préprio ouvidor;

[l - conflito de interesses;

IV - de oficio; em raz&o de falecimento

V - por atividade ou fungao que configure conflito de interesse com a atividade;

VI - nepotismo;

VII - incidéncia em uma ou mais hipoteses:

a) condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos trés anos;

b) condenado pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de infracdo penal; ou
c) condenado pela prética de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da Lei
Complementar n° 64, de 18 de maio de 1990.

VIII - omisséo ou recusa injustificada quanto ao atendimento de solicitacdes do 6rgao central,
incluindo a utilizagdo indevida ou uso deficiente de sistemas informatizados de
responsabilidade e gestdo da CGU, em que Ihe forem concedidos acessos de uso;

IX - avaliacdo insatisfatoria, pelo 6rgdo central, do desempenho da unidade setorial de
ouvidoria em face da qualidade dos trabalhos, atingimento de metas e tempestividade,
considerando os recursos a disposicdo e o porte do 6rgao ou entidade;

X - comportamento inapropriado ou incompativel com o cargo ou funcdo exercido; e

XI - descumprimento da condicionante previsto para aprovacao do Ouvidor-chefe pela CGU.



Subsecéo VI

Das competéncias

Art. 23. Compete ao Ouvidor-chefe:
| - exercer a funcao de representante do usuario junto a instituicéo;

Il - facilitar ao maximo o acesso do usuario do servico a Ouvidoria, simplificando seus
procedimentos;

Il - receber, analisar e encaminhar, ao setor competente, sugestbes, informacdes e
guestionamentos sobre o funcionamento das unidades setoriais do IFC, acompanhando a
demanda desde a tramitacédo até a decisao final,

IV - recusar como objeto de apreciagao as questdes pendentes de deciséo judicial;

V - rejeitar e determinar o arquivamento de reclamacfes e denuncias manifestamente
improcedentes;

VI - dar sempre ao usuario uma resposta a questao apresentada, no menor prazo possivel,
com clareza e objetividade;

VIl - atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminacdo ou pré-
julgamento;

VIII - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

IX - zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia
da Administracao Publica;

X - resguardar o sigilo das informacdes;

XI - recomendar a edicéo, alteracdo e revogacao de atos normativos internos, com vistas ao
aprimoramento académico e administrativo da instituicao;

XII - sugerir medidas de aperfeicoamento da organizagcao e do funcionamento da instituicao;

XIll - elaborar e apresentar relatério anual de suas atividades ao Conselho Superior —
CONSUPER;

XIV - ser recebido, sempre que o solicitar, por todos 0os ocupantes de cargos do Instituto, para
pedir e receber explicagdes orais ou por escrito, sobre questdes académicas ou de outras
atividades;

XV - sugerir, ao setor interno competente, medidas que visem ao aprimoramento dos servi¢os
prestados;

XVI - elaborar estudos sobre a qualidade dos servi¢os prestados, visando contribuir para a sua
melhoria;

XVII - interagir com profissionais de sua &rea, no Brasil e no exterior, com 0 objetivo de
aperfeicoar o desempenho de suas atividades;

XVIII - manter contato com outras ouvidorias e entidades representativas da sociedade, com
vistas ao aprimoramento dos servicos e do exercicio da cidadania;

XIX - garantir 0 acesso gratuito, (na forma da Lei), informal e direto a qualquer cidad&o;

XX - sugerir e propor medidas de aprimoramento da organizagdo dos atos administrativos e
das atividades do IFC em proveito da participacdo da comunidade académica e da sociedade
em geral na gestao;



XXI - requisitar acesso aos arquivos, dados, informacdes, documentos e demais elementos
necessarios ao desempenho de suas funcbes a excecdo dos resguardados por sigilo,
confidencialidade;

Subsecéo VIl
Das habilidades

Art. 24. O cargo de Ouvidor-chefe do IFC requer as seguintes habilidades:
| - escutar com atencéo e paciéncia;
Il - assumir as fungdes previstas com responsabilidade, com discricdo e com organizagao;

lIl - utilizar recursos de informac&o e comunicacdo adequados a realidade das pessoas que
procuram os servi¢os da Ouvidoria;

IV - promover ac¢des que visam prevenir e mediar conflitos;

V - orientar os usuarios quanto aos prazos, fluxos e acdes desenvolvidas no ambito das
unidades de ouvidoria;

VI - verificar se o usuario demanda cuidados especiais;
VIl - identificar a relacéo entre o problema apresentado pelo usuério e suas condi¢des de vida,

VIIl - identificar situacdes que potencialmente possam contribuir para o agravamento ou
resolucao do problema apresentado;

IX - realizar acdes que possibilitem o conhecimento, pela populagdo, da misséo e do modo de
trabalho das ouvidoria;

X - informar aos usuarios quais sao os 6rgados que devem ser acionados, quais sdo suas
responsabilidades e de que forma a resposta pode ser cobrada;

XI - realizar atividades educativas;
XII - orientar a populagdo quanto aos seus direitos de cidadania;

XIII - realizar agBes de coleta e registro das informagdes fornecidas pelos usuérios, conforme
critérios estabelecidos pela unidade de ouvidoria;

XIV - consolidar e analisar as informag@es obtidas por meio do atendimento ao usuario.
XV - promover a interacdo entre a equipe da Ouvidoria e as &reas técnicas parceiras;
XVI - orientar as areas técnicas sobre os prazos e as rotinas a serem cumpridas;

XVII - realizar o acompanhamento da resposta junto as areas técnicas;

XVIII - organizar e interpretar as informacgdes colhidas nas areas técnicas sobre assuntos de
sua competéncia;

XIX - acompanhar as providéncias adotadas até a obtencao da solu¢éo necesséria ao caso;
XX - encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil compreenséo;

XXI - participar da elaboracao de relatérios de gestédo e de diagnéstico dos servi¢os prestados
no ambito da Ouvidoria;

XXII - sugerir medidas para o aperfeicoamento na prestacdo do servi¢o publico;

XXIII - apoiar a¢gBes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e
para a sociedade.



Subsecéao VIii

Das condutas

Art. 25. O cargo de Ouvidor-chefe do IFC requer as seguintes condutas:

| - prontiddo e disponibilidade de facil acesso das pessoas as informacdes e ao contato do
ouvidor;

Il - educacéo, respeito, polidez e cordialidade;

lll - credibilidade e transparéncia em seus atos de prestador de servigos a sociedade;
IV - responsabilidade na disponibilizacdo de informacdes corretas;

V - atitude proativa e din@mica no atendimento e no trabalho;

VI - discricdo e organizacao.

Subsecéo IX
Da Gratificagao

Art. 26. O Ouvidor-chefe receberd, a critério da Administracdo, gratificacdo pelo exercicio do
cargo.

Paragrafo unico. Dado o relevo e importancia do cargo na estrutura do IFC, prevalece a ideia
de que esta funcdo se sobrepde a concepcdo de um simples apoio técnico e de
assessoramento a Reitoria.

Secéo Il
Dos Parceiros da Ouvidora

Art. 27. Cada campus do Instituto Federal Catarinense e pro-reitoria, deve ter um servidor
titular e um substituto, indicado pelo diretor-geral e Pré-reitor, que sera capacitado em
ouvidoria e atuard como Parceiro da Ouvidoria, com as seguintes atribuicdes:

| - auxiliar a Ouvidoria, nas agdes que forem solicitadas;

Il - auxiliar o Gestor na busca e formulagdo de respostas a serem enviadas a Ouvidoria de
forma clara, objetiva e em linguagem cidada;

[l - divulgar a Ouvidoria;

IV - manter informacdes atualizadas em tempo real, quanto a agendas, Carta de Servicos e
demais informacdes relevantes da Ouvidoria,

V - informar a Ouvidoria, via memorando, anualmente, na segunda quinzena de maio, quanto a
existéncia de Informacdes classificadas e desclassificadas;

VI - auxiliar no monitoramento dos Dados Abertos;
V - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades da Ouvidoria;

VI - encaminhar, quadrimestralmente, relatério sobre as acdes que foram desenvolvidas pelas
Pré-reitorias e/ou campi quanto as recomendacgdes encaminhadas pela Ouvidoria;

VIl - auxiliar nas acdes de pesquisa de satisfacéo, realizadas com a finalidade de avaliar os
servicos publicos prestados, tabulando dados; e



VIII - produzir e analisar dados e informacgdes sobre as atividades desenvolvidas nos campi
gue envolvam a Ouvidoria, para subsidiar as Direcdes-Gerais e Pro-reitores no que diz
respeito ao aprimoramento da prestacdo dos servicos e a correcao de falhas.

§ 1° O Parceiro da Ouvidoria ndo desempenhara, em momento algum o papel de ouvidor,
recebendo demandas , reduzindo a termo a manifestacdo do cidadéo e/ou fazendo o papel de
mediador; apenas indicara as possibilidades ao cidaddo de como efetuar sua manifestacao.

§ 2° As demandas somente poderao ser recebidas pelo Parceiro da Ouvidoria se estiverem em
envelope lacrado, devendo ser encaminhadas a Ouvidoria, via malote, igualmente lacrado.

Secéo Il

Do funcionamento

Art. 28. O atendimento da Ouvidoria sera efetuado na sede da Reitoria do IFC e/ou
virtualmente, de forma eletrénica, conforme horéario de atendimento e enderecos constantes no
site www.ouvidoria.ifc.edu.br.

Secéo IV
Do local

Art. 29. Devera ser disponibilizado para a Ouvidoria, na Reitoria do IFC, local adequado para
as suas atividades, devidamente equipado e com espaco reservado para atendimento
presencial.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTACOES, DOS MEIOS DE COMUNICACAO E ACESSO

Secéo |
Das manifestacdes

Art. 30. A Ouvidoria do IFC devera, no ambito de suas atribuicdes, receber, dar tratamento e
responder, em linguagem cidada, as seguintes manifestacoes:

| - sugestao: proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administracdo Publica federal;

Il - elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco oferecido ou
atendimento recebido;

Il - solicitacao: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administracao;
IV - reclamacédo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo publico; e

V - denudncia: comunicacao de préatica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacao de 6rgao
de controle interno ou externo.
VI- Simplifique!: solicitagdes de simplificacao de servi¢os publicos.

§ 1° Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva,
considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicagcdo e o
mutuo entendimento.



§ 2° A denuncia sera dirigida a unidade de Ouvidoria do IFC, observada a legislacao vigente.

§ 3° Nao sera recusado o recebimento de denuncia formulada nos termos do disposto na
legislacéo vigente, exceto quando manifestamente improcedentes, nos termos do art. 48, sob
pena de responsabilidade do agente publico que a recusou..

§ 4° Os agentes publicos que ndo desempenhem fungdes na unidade de Ouvidoria e recebam
denuncia de irregularidades praticadas contra a Administracéo no IFC deverdo encaminha-las
imediatamente a Ouvidoria do IFC, e ndo poderado dar publicidade ao conteudo da denuncia ou
a elemento de identificacdo do denunciante sob pena de responsabilizacao.

§ 5° Os agentes publicos a que se refere o 8 3° orientardo o denunciante sobre a necessidade
de a denudncia ser encaminhada por meio do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal.

Art. 4° A Ouvidoria do IFC utiliza a plataforma Fala.BR, sistema normatizado pela Ouvidoria-
Geral da Unido do Poder Executivo para manifestacdes de ouvidorias e pedidos de informacéo.

Art. 5° A Ouvidoria manterd o site institucional atualizado, o qual oportuniza ao cidadao efetuar
sua manifestacéo ou pedido de informacéo e, ainda, a exportacdo de relatorios gerenciais.

Secao Il

Dos meios de comunicacao e acesso

Art. 31. Sdo meios de comunicacao e de acesso junto a Ouvidoria:
| - formulério impresso;

Il - e-mail;

lIl - atendimento presencial;

IV - telefone; e

V - outros.
Art. 32 . As manifestacdes de ouvidoria seréo registradas por meio da Plataforma Fala.BR.

Secéo lll

Dos prazos e Dos recursos

Art. 33. A manifestacéo distribuida pela Ouvidoria sera oferecida resposta conclusiva pela
unidade competente dentro do prazo de 7 (sete) dias corridos, contados do recebimento do
pedido no setor competente, prorrogaveis, de forma justificada, por igual periodo.

§ 1° O descumprimento dos prazos assinalados no caput e as manifestagdes respondidas de
forma insatisfatoria serdo comunicadas ao(a) reitor(a) para a tomada de providéncias cabiveis.

§ 2° Caso nao seja possivel cumprir o prazo, a Ouvidoria pode oferecer uma resposta
intermediaria informando o(a) cidadao(&) acerca dos encaminhamentos realizados das etapas
e dos prazos previstos para oferecer uma resposta conclusiva.

Art. 34. Cabera representacdo do(a) manifestante a Ouvidoria-Geral da Unido no caso de
descumprimento dos prazos e dos procedimentos previstos nos atos normativos da Ouvidoria-
Geral da Unido.



CAPITULO V
DO SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO

Art. 35. O Servico de Informacao ao Cidadédo (SIC) é a unidade responsavel por atender os
pedidos de acesso a informacéo feitos ao IFC, com base na Lei de Acesso a Informagéo, com
condi¢Oes apropriadas para:

a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacgdes;
b) informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas unidades; e
c) protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagoes; e

Paragrafo unico. Qualquer interessado, pessoa fisica ou juridica, pode fazer um pedido de
informacgéo.

Art. 36. O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) do IFC € vinculado a Ouvidoria e regido por
regulamentacéo especifica.

CAPITULO VI
DAS PROVIDENCIAS E VEDACOES NO ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 37. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos deste Regimento.

Art. 38. Os registros de manifestacdo de forma anénima séao tratados como comunicacdo de
irregularidade, sendo classificados conforme o tema relatado, podendo ser considerados
reclamacdes ou denuncias.

Paragrafo unico. Apesar de nao haver obrigatoriedade de resposta ao cidaddo, quando
recebida uma comunicacéo, deve ser encaminhada aos setores ou campi para ciéncia,
manifestac&o e posterior arquivamento dentro da plataforma Fala.BR.

Art. 39. E vedada a cobranca de quaisquer importancias do usuério, & excegdo de cépia
impressa e/ou despesas com envio de materiais.

Art. 40. Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacao de manifestacdes perante a Ouvidoria.

Art. 41. A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente sera exigida quando a
resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacado pessoal prépria ou de terceiros.

Art. 42. Recebida a manifestacéo, a Ouvidoria devera proceder a andlise prévia, adequacao do
texto e exclusdo de qualquer identificacdo que possa levar identificar o cidadao, e, caso
necessario, encaminha-la as areas responsaveis pela adoc¢éo das providéncias pertinentes.

Art. 43. Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuéario forem insuficientes para a
analise da manifestacdo, a Ouvidoria deverd, se julgar necessario, solicitar ao usuario
complementagé&o de informagoes.

§ 1° Nao serdo admitidos pedidos de complementacdes sucessivas, exceto se referentes a
situag&o surgida com a nova documentacéo ou informacdes apresentadas.

§ 2° O pedido de complementacdo de informacfes interrompe o0 prazo previsto, que sera
retomado a partir da resposta do usuario.

§ 3° A falta da complementacédo da informacédo pelo usuério no prazo informado pelo sistema,
acarretara o arquivamento da manifestacéo, sem a producao de resposta conclusiva.



Art. 44. A Ouvidoria podera solicitar informacdes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder no prazo de 7 (sete) dias corridos, contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogaveis de forma justificada, uma uUnica vez,
por igual periodo.

Paragrafo unico. A inobservancia dos prazos pode ensejar a responsabilidade do agente
publico.

Art. 45. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou
ao responsavel pela prestacdo do servico publico, a sua chefia imediata e a Diretoria de
Gestao de Pessoas para insercdo na sua pasta funcional.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacéo sobre o encaminhamento
e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servi¢o publico prestado, a sua chefia
imediata e a Diretoria de Gestdo de Pessoas para inser¢cdo na sua pasta funcional.

Art. 46. A reclamacéao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servic¢o publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacéo contera informacéo objetiva acerca do
fato apontado.

Art. 47. A sugestdo recebida serda encaminhada a autoridade responsavel pela prestacao do
atendimento ou do servico publico, que se manifestara acerca da possibilidade de adocéo da
medida sugerida.

Art. 48. A denuncia recebida sera conhecida caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam a Administracdo Publica chegar a tais elementos
(materialidade e autoria).

§ 1° A resposta conclusiva da denudncia conteré informacgéo sobre o seu encaminhamento aos
orgaos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento.

§ 2° O acompanhamento da denuncia podera ser realizada pelo cidadéo através de pedido de
informacéo na plataforma Fala.BR.

§ 3° A denuncia poderé ser encerrada quando:

| - estiver dirigida a 6érgéo ou unidade néo pertencente ao IFC;

Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracao; ou

lIl - se o autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade.

8 4° A QOuvidoria do IFC devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de denuncia
praticada por agente publico no exercicio de Cargos de Direcéo, de CD1 e CD-2.

Art. 49. As respostas as manifestagcdes devem ter linguagem clara, objetiva, simples e
compreensivel, ou seja, uma linguagem cidada.

Art. 50. As orientacdes quanto ao setor de Protecdo de Dados, que trata sobre a Lei Geral de
Protecdo de Dados no ambito do IFC, serao tratados em regulamentacéo especifica.

Art. 51. As orientac¢des quanto ao pedido de informacéo e o Servi¢o de Informacdo ao Cidadao
no ambito do IFC, serdo tratados em regulamentacéo especifica.

CAPITULO VII
DO CONSELHO DE USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Atr. 52. Os conselhos de usuéarios de servicos publicos sdo 6rgaos consultivos, cujas
competéncias estdo elencadas no art. 24-D do Decreto n° 9.492, de 2018 e/ou leis que



venham a substitui-la, e que sdo compostos exclusivamente por usuarios voluntarios, que
participardo como respondentes na Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos
Pulblicos, das enquetes produzidas pelos setores responsaveis pelos servicos que 0S mesmos
utilizaram.

§ 1° O ¢6rgéo central do Sistema de Ouvidoria (SisOuv) disponibilizou canal virtual denominado
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, desenvolvido e mantido pela Controladoria-Geral
da Unido.

§ 2° Os dados coletados junto aos conselheiros ou por meio da Plataforma Virtual do Conselho
de Usuérios serdo considerados informacoes.

Art. 53. Sem prejuizo das ac6es de chamamento publico, os interessados em assumir a funcéo
de conselheiro poderao se voluntariar a qualquer tempo.

Art. 54. A unidade setorial do SisOuv comunicara ao 6rgao central eventuais comportamentos
abusivos de conselheiros, assim considerados aqueles que atentem contra os Termos de Uso
da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios.

Paragrafo anico. A reincidéncia no descumprimento dos Termos de Uso a que se refere o
caput sujeitard o conselheiro a suspensdo de seu cadastro por até um ano, nas formas e
condicBes previstas naguele instrumento.

Art. 55. A Ouvidoria devera desenvolver as acdes abaixo elencadas, para o perfeito
andamento do Conselho de Usuérios de Servigos Publicos do IFC:

| - conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios, pelo menos uma vez ao
ano, através de campanhas junto aos usuarios dos servicos prestados pelo IFC, por qualquer
meio e em qualquer formato.

Il - executar as acdes de mobilizacéo e de interlocucdo com conselheiros;

lIl - registrar as enquetes pesquisas encaminhadas pelos setores que prestam 0s servi¢os para
subsidiar a atuacéao; e

IV - consolidar os dados por eles coletados.

Secao |
Do relatério anual
Art. 56. A Ouvidoria do IFC devera elaborar relatorios de gestdo com periodicidade minima

anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgéo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informacdes referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatorio anual de gestao devera conter, ao menos:

| - informacdes sobre a forca de trabalho da unidade de Ouvidoria;

Il - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

lIl - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;
IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de servigcos publicos;
e

VI - acBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de a¢cfes para
supera-las, responsaveis pela implementacao e os respectivos prazos.

§ 2° O relatorio anual de gestdo devera ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.



Secao |l

Da Carta de Servicos ao Usuario

Art. 57. O IFC deve elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario, no ambito de sua esfera
de competéncia, cabendo a Ouvidoria monitorar esta acgéo.

Art. 58. A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios:

| - os servicos prestados pelo érgao ou pela entidade do Poder Executivo federal;
Il - as formas de acesso aos servi¢os a que se refere 0 inciso I;

lll - os compromissos e padrées de qualidade do atendimento ao publico; e

IV - os servigos publicados no portal Unico gov.br.

Art. 59. Da Carta de Servigcos ao Usuéario, deverdo constar informacdes claras e precisas sobre
cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
lll - as etapas para processamento do servico;

IV - a0 prazo para a prestacao do servico;

V - a forma de prestacéo do servico;

VI - a forma de comunicacéo com o solicitante do servico; e

Art. 60. Além das informacg0fes referidas no art. 56, a Carta de Servigos ao Usuério devera,
para detalhar o padréo de qualidade do atendimento, estabelecer:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

lll - o0 prazo para a realizagao dos servicos;

IV - 0s mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacoes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizacao do servigo solicitado;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de atendimento;

X - as condi¢cdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no
gue se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e

XIl - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

Paragrafo unico. Na hipotese de o servico se tratar de ato publico de liberacdo, a Carta de
Servicos ao Usuario incluird também:

| - a listagem:



a) de todos os documentos, taxas, tarifas, comprovantes, pareceres e demais exigéncias
necessarias a instrucdo do ato publico de liberacéo;

b) dos atos normativos que tratem do ato publico de liberacéo, inclusive aqueles ndo cogentes;
e

c) dos cdédigos do Cadastro Nacional de Atividades Econdmicas - CNAE referentes a
atividades aptas a requererem a emissao de ato publico de liberacdo, exceto se a informacéo
for desnecesséria;

Il - a descricdo resumida do fluxo de tramitacdo do processo administrativo aplicavel ao ato,
incluidas as fases, os prazos, as autoridades competentes para a decisdo e o sistema recursal
disponivel;

lIl - a descri¢cdo da aplicabilidade dos efeitos dos niveis de risco;
IV - 0 prazo e as regras para efeitos da aprovacao tacita; e

V - o tempo médio de tramitacdo de pedidos analogos até a decisdo e as demais estatisticas
relacionadas ao ato publico de liberacdo, conforme os critérios de mensuracao definidos pelo
orgao ou pela entidade do Poder Executivo federal.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

hY

Art. 61. Havendo demandas relacionadas a conduta do ouvidor, estas deverdo ser
encaminhadas ao dirigente méximo do IFC e para a CGU.

Art. 62. Os casos omissos e as duvidas que surgirem na execucdo deste Regimento serdo
enderecados ao dirigente maximo do IFC.

Art. 63° Esta Resolucao entra em vigor em 21/06/2023 e seus efeitos a partir de 19/07/2023.
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