SERVICO PUBLICO FEDERAL
MEC - INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
DO TRIANGULO MINEIRO

PORTARIA NORMATIVA IFTM N2 21 DE 23 DE DEZEMBRO DE 2024

Dispoe sobre Regulamento da Atividade de
Ouvidoria no Instituto Federal de Educacao, Ciéncia
e Tecnologia do Triangulo Mineiro — IFTM.

O REITOR DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO TRIANGULO MINEIRO, no
uso das atribuicdes que |he sdo conferidas pelo Estatuto da Instituicdao, publicado no Didrio Oficial da
Unido do dia 21/08/2009, Secédo 1, paginas 25 e 26, e pelo Decreto de 21 de dezembro de 2023, publicado
no DOU de 22 de dezembro de 2023, Secao 2, pagina 01, e, tendo em vista os arts. 76 e 77 da Resolucdo
IFTM n. 405 de 28 de junho de 2024, que dispde sobre a criagao da Ouvidoria deste Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro, e, a Resolu¢do n2 7, de 30 de novembro de 2021,
publicada no DOU em 02/12/2021, Edigdo 226, Secdo 1, pagina 188, que aprova a Norma Modelo para
Criacdo de Unidades de Ouvidoria e a Norma Modelo para Regulamentac¢ao da Atividade de Ouvidoria em
Org3os Publicos,

RESOLVE:

Art. 19 Fica regulamentado, no ambito do Instituto Federal de Educacdao, Ciéncia e Tecnologia do
Triangulo Mineiro - IFTM, a atividade de Ouvidoria, em conformidade com os capitulos Ill e IV da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017; art. 4°- A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018; Resolu¢do CGU n°
7, de 30 de novembro de 2021, e os arts. 76 e 77 da Resolucdo IFTM n. 405 de 28 de junho de 2024, que
aprovou o Regimento Geral do IFTM.

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 22 A Ouvidoria Setorial do IFTM, doravante denominada apenas Ouvidoria, como érgdo integrante
do Gabinete da Reitoria, ja constando no Regimento Geral do Instituto Federal do Tridngulo Mineiro, serd
subordinada diretamente ao(a) Reitor(a) em todas as matérias de ordem administrativas e de gestao.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria tera circunscricdao em todos os campi e na Reitoria do IFTM.
Art. 32 A QOuvidoria, no exercicio de suas competéncias, observara os seguintes principios e diretrizes:
| - autonomia no exercicio de suas atribuicdes;

Il - foco na defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, dos titulares de dados pessoais e dos
denunciantes;

Il - acdo proativa para o aprimoramento da transparéncia; e

IV - maxima presteza e eficiéncia no atendimento aos cidadaos.
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CAPITULO Il
DAS FINALIDADES E COMPETENCIAS
Art. 42 Compete a Ouvidoria:
| - receber e dar tratamento a:

a) manifestacGes de usudrios de servigos publicos a que se refere a Lei n® 13.460 de 2017,

b) relatos de informacdes a que se refere o art. 4°-A da Lei n° 13.608 de 2018; e

c) peticdes destinadas ao exercicio dos direitos do titular de dados pessoais perante o Poder Publico
referidos no art. 18 da Lei n® 13.709 de 2018.

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestacGes de usudrios de servigos publicos recebidas, conforme os prazos estabelecidos na Lei n°
13.460 de 2017;

Il - formular, executar e avaliar a¢des e projetos relacionados as atividades de Ouvidoria da respectiva
area de atuacdo;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usudrios com a
prestacao de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informag¢des com vistas ao aprimoramento da
prestacao dos servicos e a corre¢do de falhas;

VI - zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informag¢des constantes na Carta de Servicos ao
Usuario do IFTM;

VII - assessorar o(a) dirigente madximo(a) do IFTM nos temas sob sua competéncia.

§192 Sempre que outra unidade do IFTM realize o disposto no inciso I, esta devera encaminhar as
informacdes coletadas imediatamente a Ouvidoria, vedada a manutencdo de coépias na unidade
recebedora.

§22 Incluem-se na alinea ‘a’ do inciso | as manifestacoes recebidas de agentes publicos que atuem no
proprio IFTM.

Art. 52 A Ouvidoria deve ainda no exercicio de suas competéncias:

| - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de servicos publicos e 6rgdos e
entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar
o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucdo do conflito, quando cabivel;

Il - realizar a articulagdo:

a) com instancias e mecanismos de participacdo social, em especial com os Conselhos de Usudrios de
Servicos Publicos, previstos no Capitulo V da Lei n® 13.460 de 2017;

b) com os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usudrios de
servicos publicos, tais como Ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias
Publicas;

c) com as demais unidades do IFTM para a adequada execucdo de suas competéncias.

Il - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os usuarios de servicos publicos,
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guanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460 de 2017;

IV - produzir anualmente o relatério de gestao, nos termos dos artigos 14 e 15 da Lei n° 13.460 de 2017,
gue sera encaminhado ao(a) Reitor(a) do IFTM e disponibilizado integralmente na internet;

V - elaborar o planejamento das a¢des da Ouvidoria por meio de plano de trabalho anual a ser aprovado
pelo dirigente maximo do IFTM e encaminhado ao Conselho de Usudrios para ciéncia e acompanhamento
das acoes; e

VI - expedir recomendag¢des aos setores responsdveis pela prestacao de servigcos publicos, visando a
protecdo dos direitos dos usuarios e a sua melhoria.

§19 Entre as ferramentas adotadas pelo IFTM para a solugao pacifica de conflitos na Instituicdo esta a
atuacdo das Praticas Restaurativas, conforme regulamento especifico da atividade.

§29 O disposto no inciso | deste artigo ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo Il da Lei n°
13.140, de 26 de junho de 2015.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO, FUNCIONAMENTO E ESTRUTURA

Art. 62 A Ouvidoria do IFTM deve atuar em parceria com a Unidade Setorial de Integridade, Auditoria
Interna, Comissdo Setorial de Etica, Comiss3o Prépria de Avaliacdo e a Corregedoria, como instancia de
apoio a governanga e ao sistema de controle interno.

Art. 72 O(a) Ouvidor(a) devera participar trimestralmente das reunides do Colégio de Dirigentes ou
sempre que necessario, para apresentacdo das manifestacdes recebidas relativas a situagdes de
atendimento nos campi envolvendo o corpo técnico-administrativo e docentes, a fim de socializar e
padronizar os procedimentos para a melhoria da prestacdo do servico.

Art. 82 Of(a) Ouvidor(a) devera se reunir com o(a) Reitor(a) trimestralmente, para apresentacdo das
manifestacGes recebidas e demais atividades executadas ou planejadas no periodo ou eventualmente,
para a solucdo de casos concretos.

Art. 92 A QOuvidoria do IFTM serd composta por:

| - um(a) Ouvidor(a), titular da Quvidoria, designado(a) pelo(a) Reitor(a), conforme Portaria CGU n° 1.181,
de 10 de junho de 2020 alterada pela Portaria CGU n°3109 de 31 de dezembro de 2020.

Il - um(a) servidor(a) para o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC).
§1° O(a) Ouvidor(a) titular terd um(a) substituto(a) indicado pelo(a) Reitor(a).

§2° 0Of(a) Ouvidor(a) titular e substituto(a) observardo as regras de conduta previstas no Capitulo IV da
Portaria CGU n° 116 de 18 de marco de 2024.

Art. 10. A Quvidoria do IFTM contara com a seguinte estrutura:

| - quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento de manifestacGes para
cumprimento dos prazos legais;

Il - local de facil acesso para atendimento presencial, na sede da Reitoria, localizada na Av. Dr. Randolfo
Borges Junior, 2900 - Bairro Univerdecidade - CEP 38.064-300 - Uberaba - MG, que disponha de condigdes
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gue permitam a discrigdo e a manutengao do sigilo da identidade do manifestante e do conteudo das
manifestagdes apresentadas oralmente, bem como acessibilidade a portadores de deficiéncia ou
mobilidade reduzida;

Il - Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (Fala.BR), de uso obrigatdrio pela
Administracdo Publica federal, por meio do qual a manifestacdio deve ser apresentada,
preferencialmente;

VI - numero de telefone e enderego de correio eletrénico de uso exclusivo da Ouvidoria, aos quais sera
dada transparéncia no sitio do IFTM no endereco eletronico https://iftm.edu.br/ouvidoria/

§19 Ao realizar o atendimento presencial ou telefonico, a Ouvidoria observara as seguintes diretrizes:
| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

I - resiliéncia no trato de situagdes ndo previstas;

Il - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usudrio; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢do, polidez e sigilo quando for dar tratamento
a assuntos com restri¢cao de acesso.

§2° Os meios de contato com a Ouvidoria, endereco do formulario eletronico e horario de
funcionamento devem ser divulgados nos balcdes e locais de atendimento presencial aos cidadaos, em
local de facil acesso e na pagina oficial do IFTM na internet.

Art. 11. A Ouvidoria terd como titular, preferencialmente, servidor(a) com nivel superior de formacgao
académica escolhido pelo(a) Reitor(a) dentre os servidores do quadro efetivo e aprovado pela
Controladoria Geral da Unido (CGU), que detenha obrigatoriamente um dos seguintes requisitos:

| - possuir experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de Ouvidoria e acesso a informagao ou de
prestacado e avaliacdo de servicos publicos;

Il - possuir certificagao em Ouvidoria concedida por instituigdo nacionalmente reconhecida.
§12 N3o serd indicado a funcdo o(a) servidor(a) que tenha sido condenado:

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

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

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

§2° O requisito a que se refere o inciso |l podera ser comprovado em até seis meses apds a designacao.

§3° Of(a) titular da Ouvidoria terda mandato conforme estabelecido por legislacdo vigente da
Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Art. 12. Aos servidores que integram a equipe da Ouvidoria do IFTM requer-se as seguintes condutas:

| - prontiddo e disponibilidade de facil acesso das pessoas as informacdes e ao contato do(a) Ouvidor(a);
Il - educacdo, respeito, polidez e cordialidade;

Il - credibilidade e transparéncia em seus atos de prestador de servi¢os a sociedade;

IV - responsabilidade na disponibilizagao de informagdes corretas;
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V - atitude proativa e dinamica no atendimento e no trabalho;

VI - discricdo e organizacao.

Art. 13. Aos servidores que integram a equipe da Ouvidoria do IFTM é vedado:

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

Il - desempenhar a¢des de assistencialismo e/ou de carater protecionista;

Il - atuar com foco no imediatismo, sem avaliar a situacdo como um todo; e

IV - integrar comissao processante de Processos Administrativos Disciplinares no IFTM.

Art. 14. O mandato do titular da Ouvidoria podera ser interrompido apenas nas seguintes situacdes:
| - mediante a incorréncia nas hipdéteses do §12 do art. 11; ou

Il - de modo preventivo, em caso de conduta punivel com demissao, evidente negligéncia, imprudéncia
ou impericia que resulte em prejuizo ao adequado cumprimento das obriga¢des legais da Ouvidoria, nos
termos da Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1.990, por ato da autoridade correcional competente, a
partir da instauragao do respectivo processo disciplinar.

Art. 15. O titular da Ouvidoria buscard a cooperacao e sinergia de esforcos entre os diversos setores da
instituicdo, com foco na melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados ao cidaddo e, para
cumprimento desse objetivo, podera:

| - propor ao dirigente maximo da instituicdo a criacdo de grupos de trabalho intersetoriais ou outras
instancias de governanca;

Il - desenvolver pesquisas de avaliagcdao dos servicos publicos prestados aos usuarios;

Il - adotar agdes de gestao para a melhoria dos processos de atendimento as manifesta¢des e representar
aos orgdos de apuracao contra situacOes de omissdo, retardamento deliberado ou prestacdo de
informacdo incorreta por servidor ou setor; e

IV - propor a revisdo de normas internas para solucao de demandas recorrentes recebidas pela Ouvidoria.

Art. 16. A Ouvidoria manterd plano anual de capacitacdo dos servidores que garanta o treinamento que
aborde as Leis n° 13.460, de 2017, e n° 12.527, de 2011, mediante levantamento prévio de competéncias
desejaveis para os seus servidores e identificacdo de cursos compativeis, que deverdo oferecer conteldo
minimo de:

| - gestdo em Ouvidoria;

Il - atendimento ao publico;

Il - acesso a informacao;

IV - privacidade e protecdo de dados pessoais;
V - tratamento de denuncias;

VI - desenho e avaliacdo de servicos;

VIl - mediacdo de conflitos; e

VIII - comunicagao ndo violenta
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Pardgrafo Unico. O plano de capacitacdo para atuacdo nas atividades de Ouvidoria devera constar do
Plano de Desenvolvimento de Pessoas do IFTM, com base na Politica Nacional de Desenvolvimento de
Pessoas da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, estabelecida no Decreto n.
9.991, de 28 de agosto de 2019.

CAPITULO IV
DOS PROCEDIMENTOS GERAIS PARA O TRATAMENTO DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA
Art. 17. O tratamento de manifestacdes realizado pela Ouvidoria compreende:
| - recebimento da manifestagao;
Il - registro da manifesta¢ao na Plataforma Fala.BR, caso tenha sido registrada por outro meio;

Il - triagem, com o objetivo de observar a tipologia, o assunto e o subassunto, ou o servico indicado pelo
manifestante e, se for o caso, reclassifica-los, com o objetivo de qualificar a manifestacao;

IV - encaminhamento para outro 6rgao ou entidade de manifestacdes que tratem de matéria alheia a
competéncia do IFTM, observados os procedimentos especificos no caso de denuncias;

V - andlise preliminar da manifestacao;

VI - solicitacao de complementacdo de informacgdes aos manifestantes, quando couber;

VIl - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto de manifestagao;
VIl - consolidagao, elaboracdo e envio da resposta conclusiva ao usuario; e,

IX - avaliacao do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade da demanda pela instituicao.
§12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacao de Ouvidoria:

| - pseudonimizacdo da denuncia para tramite as unidades de apurag¢do ou para encaminhamento a 6rgao
apuratorio competente, neste uUltimo caso, quando ndo tenha sido colhido o consentimento prévio do
denunciante para a realizagao de tal encaminhamento;

Il - adogdo de procedimentos de solucdo pacifica de conflitos; e

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada, reabertura de
manifestacdo e complementacdo com novas informacgdes relevantes.

§22 A Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nos incisos | a IX do
caput no prazo de até trinta dias a contar do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

§32 Os procedimentos a que se refere o inciso |l do § 1° poderdo ocorrer apds o envio de resposta
conclusiva pela Ouvidoria e obedecerdo aos prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade,
observadas as diretrizes desta Portaria.

Art. 18. Caso a Ouvidoria receba manifestacdo que ndo esteja relacionada as suas competéncias, devera:

| - no caso de o 6rgdo competente utilizar o mesmo sistema e base de dados informatizada, encaminhar
a manifestacdo diretamente ao érgao responsavel;
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Il - no caso de o 6rgao responsavel ndo utilizar o mesmo sistema e base de dados, indicar ao cidaddo os
canais de atendimento do érgao competente.

Pardgrafo Unico. O encaminhamento de denuncias observara os tramites estipulados pela Lei n° 13.460
de 26 de junho de 2017, Decreto n® 9.492 de 5 de setembro de 2018, Decreto n® 10.153 de 03 de dezembro
de 2019, Decreto n° 10.890, de 9 de dezembro de 2021 e Portaria CGU n° 116, de 18 de marco de 2024, a
Resolucdo CGU n° 3, de 13 de setembro de 2019 e os artigos 30 a 32 desta Portaria.

Art. 19. As manifestagBes serdao apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por meio do
sistema informatizado de que trata o inciso Ill do art. 10 desta Portaria.

Paragrafo Unico. As manifestagdes recebidas por meio distinto ao definido no caput serao digitalizadas e
inseridas no sistema Fala.BR pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a unidade oriente o manifestante a
realizar sua manifestacdo diretamente na referida plataforma.

Art. 20. As manifesta¢des colhidas verbalmente serdo transcritas e inseridas no sistema a que se refere o
caput.

§19 Na transcricdo de manifestacdes a que se refere o caput, as unidades observardao as seguintes
diretrizes:

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

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

§22 No ato de registro da manifestacao, cabe a Ouvidoria informar ao manifestante o niumero de
protocolo e informagdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao tratamento
de sua manifestacao.

Art. 21. S3o condi¢Ges para arquivamento das manifestacées:

| - teor duplicado de um mesmo manifestante, nessa situacdo, deve-se informar o protocolo da primeira
manifestacdo recebida na justificativa para o arquivamento das manifestacées repetidas;

Il - falta de precisdo, texto confuso, sem sentido ou sem especificacdo da demanda;
Il - falta de urbanidade;

IV - manifestacdo imprépria ou inadequada, materializada por afirmacbGes preconceituosas;
guestionamentos vazios acerca dos atos praticados pela Administracdo Publica; ataques a honra ou a
conduta de agentes publicos; e outras insinuagdes de injuria, sem, contudo, em nenhum dos casos, expor
ou apresentar elementos sobre os atos ilicitos supostamente praticados;

V - manifestacdo encaminhada com cépia para diversos 6rgdos, apenas para conhecimento; ou,
VI - perda de objeto.

Art. 22. Se as informacdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu tratamento, a
Ouvidoria devera solicitar ao usuario complementacao de informacdes.

§12 As solicitacdes de complementacdo de informacdes deverdo ser atendidas pelo manifestante no
prazo de vinte dias contados da data do seu recebimento, vedada a realizacdo de pedidos de
complementagdo de informagdes sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidagdao de
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novos fatos apresentados pelo manifestante.

§22 O pedido de complementacdo de informacdes suspende, por uma Unica vez, o prazo previsto no § 2°
do art. 17 desta Portaria, que serd retomado a partir da resposta do usudrio.

§32 A falta da complementacdo de informacdes pelo usudrio no prazo estabelecido no § 1° deste artigo
acarretarda o arquivamento da manifestacao, sem a producdo de resposta conclusiva.

Art. 23. A Ouvidoria pode solicitar informacdes as areas do IFTM responsdveis pela execucdo de servicos
ou por tomada de providéncias, as quais devem responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do
recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de
norma interna que estabelec¢a prazo inferior.

Art. 24. A Ouvidoria devera comunicar-se com os manifestantes em linguagem clara, objetiva e acessivel,
observando as seguintes orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis pelo manifestante, evitando-se expressdes em lingua
estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e

Il - estruturagdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestagcdo em primeiro lugar,
gue deixem informagdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da comunicagao.

Art. 25. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, a Ouvidoria observard o seguinte
conteudo minimo:

| - no caso de elogio, informacao sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata, conforme fluxo estabelecido no Anexo
1;

Il - no caso de reclamacdo, informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado, conforme fluxo
estabelecido no Anexo Il;

Il - no caso de solicitacao, informacao sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento ao que foi
solicitado, conforme fluxo estabelecido no Anexo Ill;

IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua ado¢do, com informacao
sobre o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacdo, quando couber, conforme fluxo
estabelecido no Anexo IV; e,

V - no caso de simplificacdo, informacao sobre o motivo da manutencdo do procedimento, considerando
as diretrizes previstas no art. 12 do Decreto n29.094, de 2017 ou o nimero do processo de implementacdo
para acompanhamento do manifestante, conforme fluxo estabelecido no Anexo VI.

Art. 26. A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avaliacdo do atendimento prestado e da
resolutividade apresentada pela instituicdo a cada demanda, apds o encaminhamento da resposta
conclusiva.

Art. 27. A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta a
manifestacdao implicar a entrega de informacdes pessoais ao préprio manifestante ou a terceiros por ele
autorizados.

§19 A certificagao de identidade de que trata o caput ocorrera:

| - virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificacao digital; ou
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Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante junto
a Ouvidoria.

§22 Excepcionalmente, a Ouvidoria poderd adotar meios alternativos de certificacdo de identidade por
meio da conferéncia das informacodes inseridas em seu cadastro com informacdes disponiveis em outras
fontes constantes de bases publicas.

Art. 28. A identidade dos manifestantes é informacao protegida nos termos do art. 10°, § 7°, da Lei n°
13.460 de 2017, e do art. 4°-B, da Lei n° 13.608 de 2018, e demais normas que tratam da protecao de
dados pessoais.

§19 A protecdo de que trata o caput estende-se a identidade e aos elementos de identificacdao do
manifestante, os quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos, atributos
biométricos, e dados biograficos.

§29 O acesso as informacgOes de que trata o caput serd restrito aos agentes publicos legalmente
autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos a responsabilizacdo por seu uso
indevido nos termos do art. 32 da Lein® 12.527 de 2011.

Art. 29. Serdo tratadas como manifesta¢des de Ouvidoria de tipologia ‘solicitacao’ as peti¢des de titulares
de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos incisos lll, IV, VI e IX do art. 18 e art. 20
da Lei n® 13.709 de 2018.

Paragrafo Unico. As peti¢des de titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos
incisos I, 1l, VIl e VIl do art. 18 da Lei n° 13.709, de 2018, observarado os prazos e procedimentos previstos
pela Lein® 12.527 de 2011.

Secao |
Do procedimento especifico para o tratamento de manifesta¢6es de ouvidoria do tipo dentincia

Art. 30. A denuncia recebida que contiver requisitos minimos de autoria, materialidade e compreensao
serd considerada habilitada e enviada as unidades de apuragao do IFTM.

§12 Considera-se unidade de apuracdo aquela que detenha competéncia normativa para a apuracao de
denuncias.

§22 O tratamento da denuncia serd encerrado na Ouvidoria ao ser encaminhado a unidade de apuracao
da Instituicdo.

§32 Caso a denuncia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacdo, devera ser mantido registro
de justificativa para a sua inabilitacdo e, quando identificado, o denunciante deve receber resposta
fundamentada.

§42 Para efeito do contido no caput, considera-se:
| - autoria: qualidade ou condi¢do de autor, imputacdo de um comportamento a uma pessoa;

Il - materialidade: qualidade daquilo que é material, palpdvel, conjunto de elementos e circunstancias que
evidenciam a pratica de um ato; e

Il - compreensao: faculdade de entender, de perceber o significado de algo, entendimento.
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§52 Caso as informacgbes contidas na manifestacdo ndo se revelem suficientes para a habilitacdo, a
Ouvidoria deverad solicitar a complementacao de informacgdes, salvo para dendncias ndo identificadas,
conforme o estabelecido no art. 22.

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, a Ouvidoria adotard as medidas necessarias a salvaguarda da
identidade do denunciante e a protecao das informacdes recebidas, nos termos da Lei n° 13.608 de 2018.

§12 A protecdo a identidade do denunciante se dard pelo prazo de cem anos, por meio da adocao de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverao estar restritos aos agentes publicos com necessidade
de conhecer.

§29 A necessidade de conhecer serd declarada pelo agente publico com competéncia para executar o
processo apuratoério, quando for indispensdvel a analise dos fatos narrados na denuncia.

Art. 32. Serd dado tratamento de denuncia a comunicacao de irregularidade, dispensada a producado de
resposta conclusiva.

Paragrafo Unico. A impossibilidade do envio de resposta conclusiva pela falta de identificacao do
demandante nao dispensa a Ouvidoria de registrar o encaminhamento a unidade de apuragao, além de
motivar o seu arquivamento no sistema institucional de tratamento de manifestacdes.

Art. 33. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes classificadas como denuncias, a
Ouvidoria assegurara que a resposta contenha a informacgdo sobre o seu encaminhamento as unidades
apuratodrias ou sobre o seu arquivamento, conforme fluxo estabelecido no Anexo V.

Art. 34. A Ouvidoria informara ao érgdo central, por meio de marcacdo em campo especifico na
Plataforma Fala.BR, a existéncia de denlncia de ato praticado por agente publico ocupante de cargo de
direcdo nivel CD 1, 2, 3 ou membro do Conselho Superior.

Paragrafo Unico. O registro da informacdo a que se refere o caput ndo desonera o IFTM da adocdo das
medidas pertinentes de andlise prévia e apuracdo dos fatos relatados.

Art. 35. Serdo aplicados a denuncia sem identificacdo, no que couber, os mesmos procedimentos
adotados para o tratamento de denuncia identificada.

CAPITULO V
DA CARTA DE SERVICOS

Art. 36. Na elaboracdo da Carta de Servicos ao Usudrio, a Ouvidoria assegurara que estejam disponiveis
as informacoes relativas:

| - ao nome do servico oferecido;

Il - aos requisitos, formas, locais e aos documentos necessarios para acessar o Servico;
Il - as etapas para processamento e mecanismo de consulta das etapas do servico;

IV - ao prazo para a prestagao do servigo;

V - a forma de comunicacdo com o solicitante do servico;

VI - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

VIl - ao tempo de espera para o atendimento.
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Art. 37. Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, a Ouvidoria devera adotar medidas
para manter atualizada a Carta de Servicos no sitio eletrénico do IFTM.

Art. 38. A Ouvidoria devera promover a revisdo da Carta de Servicos a cada 3 (trés) anos ou sempre que
necessario e orientar as areas responsaveis a proceder as alteragdes das informacdes de cada servico,
bem como em caso de descontinuidade ou criagdo de novo servigo.

CAPITULO VI
DA RESOLUCAO PACIFICA DE CONFLITOS

Art. 39. Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas e métodos de resolucdo pacifica de conflitos entre o
usudrio e o 6rgdo ou a entidade publica, dentre eles a mediac¢do e a conciliagdo, como previsto no inciso
VIl do art. 13 da Lei n° 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e orientagdo aos usuarios sobre
tais instrumentos, observados os seguintes principios:

| - empatia;

Il - imparcialidade;

lll - isonomia entre as partes;

IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-fé;

VIl - proporcionalidade entre meios e fins; e

VIII - respeito a ordem publica e as leis vigentes.

Pardgrafo Unico. As acOes relacionadas a resolucdo pacifica de conflitos serdo executadas por agente
publico devidamente capacitado para a sua realizacdo, por meio de procedimento regulamentado no
ambito do IFTM.

Art. 40. A Ouvidoria podera utilizar meios de resolucdo pacifica de conflitos, em especial para a solucdo
de controvérsias nas quais seja importante a direta e voluntdria acdo de ambas as partes divergentes.

Paragrafo Unico. Os meios de resolucdo pacifica de conflitos ndo serdo elegiveis quando:

| - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de resolucdo pacifica de
conflitos;

Il - o objeto do conflito seja um direito indisponivel;

Il - a resolucdo implicar na transigéncia sobre:

a) aplicacdo de ato normativo; ou

b) conduta passivel de responsabilizacdo de agente publico; e

IV - guando decorrente de denuncia, atendidos os critérios estabelecidos no art. 30 da presente Portaria.
Art. 41. Caberd ao responsavel pelo processo de resolucdo pacifica de conflitos:

| - assegurar as partes igualdade de tratamento;
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Il - assegurar as partes o acesso as informacdes necessarias a tomada de decisdo livre e informada;
Il - zelar pela rapida solucdo do conflito;
IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucdo desejada de sua divergéncia;

V - manter registros de todo o processo de resolucao pacifica do conflito, colhendo os compromissos das
partes, quando cabivel; e

VI - adotar as medidas necessdrias a formalizacdo do acordo entre as partes.

Art.42. A Ouvidoria podera propor o uso de meios de resolucdo pacifica de conflitos de oficio ou a pedido
do usuario ou gestor.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 43. Todos os servidores e unidades do IFTM deverao prestar, quando solicitados, apoio e informacao
a Ouvidoria, assegurados os direitos a privacidade, intimidade e a imagem pessoal.

Art. 44. As situagOes de omissdo ou conflito aparente de normas serdo tratadas especificamente pelos
orgdos competentes.

Art. 45. Os casos omissos aplicados a esta Portaria e eventuais duividas serdo analisados pela Ouvidoria
do Instituto Federal do Tridangulo Mineiro e enderecados ao(a) dirigente maximo(a) da Instituicdo.

Art. 46. Havendo demandas relacionadas a conduta do(a) Ouvidor(a), estas deverdo ser encaminhadas
ao(a) dirigente maximo(a) da Instituicdo.

Art. 47. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

Uberaba, 23 de dezembro de 2024.

Documento assinado digitalmente

b MARCELO PONCIANO DA SILVA
g L Data: 23/12/2024 13:12:32-0300
Verifigue em https://validar.iti.gov.br

Marcelo Ponciano da Silva

Reitor do IFTM.
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Anexo | - Fluxo
Manifestacao Elogio
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Anexo Il - Fluxo
Manifestacao Reclamacao
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Anexo lII - Fluxo
Manifestacao Solicitacao
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Anexo IV - Fluxo
Manifestacao Sugestao
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Anexo V - Fluxo
Manifestacao Dentincia
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Anexo VI - Fluxo
Manifestacao Simplifique
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