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INSTRUCAO NORMATIVA N° 004, DE 04 DE DEZEMBRO DE 2023

Normatiza o fluxo de manifestagdes que se classificam como elogio,
reclamacdo, simplifique, solicitagdo ou sugestdo, no ambito do Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Sul (IFRS), e da
outras providéncias.

O REITOR DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO RIO GRANDE DO SUL, no uso das
atribuicBes legais que Ihe sdo conferidas pelo Decreto de 11 de fevereiro de 2020, publicado no DOU de 12 de fevereiro de 2020,
RESOLVE:

C~APiTULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Regulamentar o fluxo interno para tratamento de manifestagBes que se classificam como elogio, reclamagéo, simplifique,
solicitagdo ou sugestéo, no ambito do Instituto Federal do Rio Grande do Sul - IFRS, com objetivo de dar efetividade e tornar mais
eficiente os processos de que tratam esta normativa.

CAPITULO I
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 2° Parafins desta Instrucgo Normativa, considera-se :
| - Elogio: demonstracéo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico publico oferecido ou o atendimento recebido.

Il - Reclamacéo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacéo de servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo
e nafiscalizagdo desse servigo.

1l - Simplifique: encaminhamento de proposta de solugdo para simplificacdo da prestacdo de determinado servigo publico
(precério, obsoleto, burocrético ou ineficiente).

IV - Solicitagdo: pedido de adogao de providéncias por parte dos 6rgéos e das entidades da administragdo publicafederal.

V - Sugestéo: registro de ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servigos publicos prestados por 6rgaos e entidades da
administragdo publica federal.

Art. 3° A Ouvidoria é a unidade responsavel pelo recebimento, cadastro, andlise e distribuigéo de elogios, reclamagdes, simplifique,
solicitagBes ou sugestdes, no ambito do IFRS, sendo o principal canal para o recebimento destas demandas.

CAPITULO 111
DASMANIFESTACOES QUE SE CLASSIFICAM COMO ELOGIO, RECLAMACAO, SIMPLIFIQUE, SOLICITACAO
OU SUGESTAO

Art. 4° Os €elogios, reclamag@es, simplifique, solicitaces ou sugestdes, serdo registrados, em meio eletrénico, através do Sistema
informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — Fala.BR.


https://falabr.cgu.gov.br/

§ 1° Na hipdtese do elogio, reclamago, simplifique, solicitacio ou sugestdo ser recebido(a) em qualquer outro meio de atendimento
(presencial, telefone ou por e-mail), a Ouvidoria promoverd a sua inser¢do imediata no Sistema Informatizado de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal — FalaBR

§ 2° Na hipdtese de informagfes insuficientes para o tratamento da deniincia, a Ouvidoria solicitard a respectiva complementagédo
aos manifestantesviaFala.BR .

Art. 5° O elogio, reclamacdo, simplifique, solicitagdo ou sugestdo conhecido(a) serd classificado segundo seu contetido, observando
0 conceito de cada manifestac8o, conforme disposto no Art. 2°.

Art. 6° Cabera a Ouvidoria efetuar o monitoramento do prazo e o registro da resposta fornecida no sistema informatizado préprio do
Governo Federal (Fala.Br).

Art. 7° A Ouvidoria assegurara a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do usuario ou do autor da
manifestagdo, nos termos da legislacdo vigente.

Art. 8° Em casos de encaminhamentos de elogios, reclamacfes, simplifique, solicitacbes ou sugestdes, feitos pela Ouvidoria, em

gue a Instancia Responsavel entenda que esta manifestagcdo ndo seja de sua competéncia, podera devolver via e-mail a manifestagéo
a Ouvidoria, dentro do prazo informado.

CAPiTpLO v
DISPOSICOESFINAIS
Art. 9°No Anexo | estadisponivel o fluxo de elogios, reclamagdes, simplifique, solicitagcdes ou sugestes do IFRS.
Art. 10. Os casos 0missos serdo resolvidos pelo Reitor do IFRS.

Art. 11. Esta Instrugdo Normativa entraem vigor em 02 dejaneir o de 2024.
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