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RESUMO

Nas ultimas décadas observou-se significativos avancos na area da Administragdo Publica,
porém ainda ha a necessidade de aperfeigoar seus sistemas e tecnologias de gestao, com vistas
a prestacao de servicos publicos de melhor qualidade. Assim, buscando maior visibilidade e
transparéncia, surge a necessidade da Carta de Servigos ao Cidaddo do Instituto Federal de
Rondonia, que tem por objetivo informar a sociedade cidadao sobre os servicos prestados pelo
IFRO. Este projeto tem como objetivo a elaboragdo da Carta de Servigos Carta de Servigos ao
Cidaddo e expressa os principais compromissos do Instituto no atendimento as necessidades
de seus cidaddos-usudrios e busca facilitar o acesso aos seus diversos servicos e produtos

Palavras-Chave: Carta de Servigo ao Cidadao. Gespublica. IFRO.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos a Administragdo Publica passou por importantes processos de
transformagdo e modernizacdao. Os cidaddos passaram a pleitear maiores responsabilidades e
cuidados no tocante a qualidade dos servigos prestados pelas Institui¢des. Em um processo de
aprimoramento, em 11 de agosto de 2009, por meio do Decreto n® 6.932, o governo federal
instituiu a Carta de Servigos ao Cidaddo, com o objetivo de informar aos cidadaos sobre os
servigos prestados pelas Institui¢des publicas, como acessa-los para obtengdo desses servigos
e quais sao os compromissos de atendimento estabelecidos. A Carta de Servicos ao Cidadao ¢
baseada no modelo da Carta do Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagao —
GESPUBLICA.

Segundo o Decreto n°® 6.932, em seu Art. 11, inciso 2°, Carta de Servigos é:
“documento elaborado por uma organizagcdo publica que tem por objetivo informar aos
cidaddos quais os servigos prestados por ela, como acessar ¢ obter esses servigos e quais sao
0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos” (BRASIL,
2009). Nela devera conter informagdes claras e precisas sobre cada um dos servigos
prestados, principalmente os relacionados aos servigos prestados, as formas de acesso aos
servigos, formas de comunicacdo e prazo maximo para prestacao do servigo (BRASIL, 2009).

A atualizacdo das informacgdes contidas na Carta deve ser uma fonte permanente de
aten¢do, uma vez que os compromissos firmados sdo peca fundamental da relagdo de
confianca estabelecida com a sociedade.

E importante salientar que esta “Carta de Servigos ao Cidadio”, para que cumpra com
seus objetivos, deve ser objeto de permanente divulgacdo a sociedade. Para tal, além de sua
distribuicdo e afixacdo em local de facil acesso ao publico, deve haver também ampla
publicacdo em sitio eletronico da organizac¢do publica na internet.

Este estudo, buscando a identificagdo de dados relevantes ¢ a elaborag¢dao da Carta de
Servigos ao Cidadao da Institui¢do de Ensino, Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e
Tecnologia de Rondonia - Campus Porto Velho Zona Norte, autarquia federal vinculada
ao Ministério da Educagdo - MEC, criada pela Lei N°. 11.892, de 29 de dezembro de 2008,
objetiva, de forma geral, a partir dos conhecimentos teoéricos, construir a Carta de Servigos ao
Cidadao da Instituigdo de Ensino, Instituto Federal de Rondonia — Campus Porto Velho Zona
Norte, para a promogdo e divulgacdo dos servigos prestados pela Institui¢do a sociedade
contendo elementos como acessar € obter esses servigos € quais sao 0s compromissos de
atendimento estabelecidos. De forma especifica tem-se por objetivos: Verificar as bases
tedricas referentes a elaboragdo da Carta de Servicos; Coletar dados referentes a Instituicao
para a Carta de Servicos do Instituto Federal de Rondonia — Campus Porto Velho Zona Norte;
Apresentar a Carta de Servigos para a Sociedade.

Objetivando o cumprimento do Decreto 6.932, de 11 de Agosto de 2009, e a busca
pela exceléncia, a fim de firmar o compromisso de um atendimento de qualidade, tornou-se
imprescindivel a apresentagdo de uma proposta de Carta de Servigo para o Instituto Federal de
Rondonia — Campus Porto Velho Zona Norte que elenque o conjunto de atividades ofertadas,
servigos prestados, cursos oferecidos pelo Instituto e demais informagdes necesséarias aos
cidaddos.

A incorporacdo da Carta de Servigo ao Cidaddo pelos 6rgdos e instituigdes publicas
resulta em um processo de transformacdo institucional, apoiada no principio de que as
instituigdes publicas devem atuar de acordo ao interesse da sociedade e com os padrdes de
desempenho por ela estabelecidos.

Todas as informagdes relacionadas aos servigos prestados pela Instituicdo aos
cidadaos foram organizadas, sistematizadas e elaboradas em um documento de facil
compreensdo € acesso, para que, posteriormente, essas acdes sejam avaliadas.



Conhecer os servigos prestados e seus requisitos ¢ um dos beneficios que o cidadao
obtém com a divulgagdo da Carta de Servigo. A Instituicdo deve enfatizar a sua utilidade,
permitindo ao cidaddo reconhecer cada servico oferecido, quais os requisitos necessarios para
0 seu acesso, bem como as formas de prestacdo, os locais e as etapas para o seu
processamento, definindo inclusive seus padrdes de qualidade.

2 ABORDAGEM DO TEMA E DO METODO

O tema em estudo ¢ trabalhado essencialmente a partir de um referencial legal. Em
2005 foi instituido na Administracdo Publica brasileira, o Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizagdo (GesPublica) por meio do Decreto n° 5.378/2005 (BRASIL,
2005). Como Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP), representa a principal
referéncia a ser seguida pelas instituigdes publicas que desejam aprimorar constantemente
seus niveis de gestdo (PALVARINI, 2008).

Eml1 de agosto de 2009 foi instituido o Decreto n° 6.932, que regula o atendimento
prestado aos cidaddos e institui a “Carta de Servigos ao Cidadao”. Esta Carta de Servigos
devera elencar o conjunto de atividades ofertadas, servicos prestados, meios de acesso a esses
servicos ¢ demais informagdes necessarias aos cidadaos.

Também conhecido como ‘“Decreto Cidaddo”, como ¢é chamado o Decreto n°
6.932/2009, visa aperfeigoar o atendimento aos cidaddos, além de instituir a “Carta de
Servigos”. E uma iniciativa da Secretaria de Gestdo Publica - GesPtblica, do Ministério do
Planejamento, Or¢amento e Gestao.

No tocante a Carta de Servigos, a Lei n® 6.932/09, esta disposta em 3 artigos: Art. 11:
estabelece as regras gerais para elaboragdo da Carta de Servigos ao Cidadao; Art. 12: discorre
sobre a instituicdo de pesquisas de satisfagdo dos usuarios; Art. 13: instrumentalizagdo da
elaboracdo da Carta de Servico aos Cidadaos através do Programa Nacional da Gestao
Publica e Desburocratizagao (BRASIL, 2009).

A incorporacdo da Carta de Servico ao Cidaddo pelos 6rgdos e instituigdes publicas
acarreta em processo de transformacgdo institucional, apoiada no principio de que as
instituigdes publicas devem atuar de acordo ao interesse da sociedade e com os padrdes de
desempenho por ela estabelecidos.

Todas as informacdes relacionadas aos servigos prestados pela Institui¢do aos cidaddos
deverdo ser organizadas, sistematizadas e divulgadas em um documento de facil compreensao
e acesso, para que, posteriormente, essas agoes sejam avaliadas. (BRASIL, 2009)

A implantagdo da Carta de Servicos ao Cidadao pelos 6rgaos da Administracao Direta
e Indireta implica em um importante processo de transformacdo institucional, baseado no
principio de que as instituigoes publicas devem atuar de acordo com os interesses da
sociedade e com os padrdes de desempenho por ela estabelecidos (GESPUBLICA, 2014).

Ao se formalizar a Carta de Servigos ao Cidaddo, a instituicdo estara garantindo o
principio da impessoalidade na prestagdo do servigo publico, tornando transparentes e
acessiveis os requisitos, procedimentos e prazos para sua prestagao.

Segundo a NORMA ISO 8402 (Internacional Organization for Standartization),
qualidade pode ser entendida como “a totalidade das caracteristicas de uma entidade que lhe
confere a capacidade de satisfazer necessidades explicitas e implicitas dos clientes”. As
necessidades explicitas sdo as que devem ser supridas como objetivo maior. As necessidades
implicitas aparecem como um diferencial da organizacao.

Paladini (2000), afirma que qualidade ¢ um conceito subjetivo, ou seja, seus conceitos
mudam com o passar do tempo e, as vezes, de forma bastante acentuada. Pode ser entendido
também como um termo de dominio publico, pois existe uma nocao intuitiva do que seja
qualidade.



A busca pela qualidade nas organizacdes tem como objetivo envolver todos que fazem
parte da organizagdo, a fim de oferecer um produto e/ou servigo que atenda as suas
expectativas, fazendo sempre um acompanhamento do nivel de satisfacdo de seus clientes,
garantindo assim um produto ou servigo com méxima eficiéncia e eficacia. (ARAUJO, 2007).

Em seu aspecto metodolégico este estudo foi realizado a partir de pesquisa
bibliografica e exploratoria. Para a realizag¢do deste trabalho foram necessarias duas etapas: na
primeira etapa foi realizada uma busca pelo embasamento conceitual-tedrico sobre os
conceitos analisados. Além da pesquisa bibliografica que serviu de embasamento ao
referencial teorico, também foi necessaria a coleta de dados e informagdes da instituicao
apresentada.

3 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Estabelecida através do Decreto Federal n® 6.932, de 11 de agosto de 2009, a Carta de
Servigos ao Cidadao ¢ baseada no modelo da Carta do Programa Nacional de Gestdao Publica
e Desburocratizagio — GESPUBLICA e apresenta os servigos oferecidos & comunidade,
garantindo a transparéncia de suas atividades e a orientagdo quanto as formas de acesso aos
servicos prestados.

O objetivo desta Carta de Servico aos Cidaddos ¢ informar sobre o os servicos
prestados pelo IFRO — Campus Porto Velho Zona Norte, sobre as formas de acesso a esses
servigos € também sobre os respectivos compromissos € padroes de qualidade de atendimento
ao publico.

3.1 Resultados e Discussao

Com o objetivo de identificar o conceito e os objetivos da Carta de Servigo ao
Cidadao, estruturou-se uma pesquisa documental que analisou o embasamento tedrico
relacionado, em especial no Decreto 6.932, de 11 de Agosto de 2009.

Este estudo propds-se a conceituar e contextualizar a ferramenta Carta de Servigo ao
Cidadao. Para alcancar o objetivo proposto realizou-se uma pesquisa documental e
bibliografica referente ao tema que, segundo Appolindrio (2009) afirma “pesquisa que se
restringe a andlise de documentos”, tendo o documento como objeto de investigacao.

Conforme se observou, o Decreto n® 6.932/2009 buscou evidenciar a transparéncia e a
moralidade para execucdo dos servicos publicos brasileiros. O alcance dos resultados
concentra-se, em longo prazo, em uma compreensdo abrangente e difundida da Carta de
Servigo ao Cidadao, e que se ratifique sua importancia na garantia da prestagao de servicos de
qualidade pelos 6rgaos da Administragao Direta e Indireta.

A Carta de Servigos ao Cidaddo ¢ uma importante ferramenta de gestdo viabilizada
pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdao — GesPublica. Suas acdes tém
por objetivo tornar as organizagdes publicas cada vez mais preocupadas com o servigo que ¢
prestado a sociedade.

Para o cidaddo, a Carta de Servigos ao Cidaddo ¢ ferramenta de transparéncia das
atividades realizadas pelos 6rgaos da Administragdo direta e indireta, e propde que 0s servicos
prestados sejam adequados as expectativas e necessidades da sociedade. Assim, a populagdo
tem mais condi¢des de reivindicar a prestacao de servicos de qualidade.

Para as institui¢des publicas, a carta de servigos direciona suas atividades para uma
gestdo por resultados, incentivando a busca pela melhoria continua dos servigos prestados a
populacdo, colocando assim a institui¢do mais proxima do seu publico-alvo e ainda aumenta a
confianca e credibilidade perante a sociedade.



A Carta de Servigos ao Cidaddo descomplexifica e aprimora o acesso do cidadao aos
servigos prestado pela Administragdo direta e indireta, e estimula a participagdo dos cidadaos
no monitoramento do setor publico, promovendo a melhoria da qualidade do atendimento.

O Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestdo, dentro do Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizagio — GESPUBLICA instituiu pelo Decreto 6.932 de 11 de
Agosto de 2009 a Carta de Servicos ao Cidaddo. E um documento elaborado por uma
institui¢ao publica que objetiva informar aos cidadaos sobre quais sdo os servi¢os prestados
por ela, como podem acessd-los e obter esses servigos € quais sdo os compromissos de
atendimento estabelecidos por ela.

O documento ¢ uma ferramenta de transparéncia e publicidade da gestdo publica, onde
a instituicdo se compromete em estabelecer os padrdes de qualidade, eficiéncia e eficacia das
atividades que sdo oferecidas ao seu publico, contribuindo assim para o aumento da
credibilidade da instituigao.

Este trabalho criou um modelo de Carta de Servigo ao Cidadao do Instituto Federal de
Ronddnia Campus Porto Velho Zona Norte, com o intuito de promover a sociedade, o acesso
a informacdo, de maneira bem objetiva e esclarecedora, seguindo padrdes contidos no Guia
Metodologico de Aperfeigoamento de Modelos e Referenciais de Gestao Publica.

3.2 IFRO — Campus Porto Velho Zona Norte

Os Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondonia sdo instituicoes
criadas através da Lei © 11.892, de 29 de dezembro de 2008, sendo vinculados ao Ministério
da Educagdo, possuindo natureza juridica de autarquia, detentores de autonomia
administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagdgica e disciplinar.

O Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondonia — Campus Porto
Velho Zona Norte ¢ uma instituicdo de educagdo superior, técnica e profissional,
pluricurricular, especializada na oferta de educagdo profissional e tecnoldgica nas diferentes
modalidades de ensino, com base na unido de conhecimentos técnicos e tecnoldgicos em sua
pratica.

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Rondonia — Campus Porto
Velho Zona Norte ¢ domiciliado na Avenida Governador Jorge Teixeira, 3146 — Setor
Industrial,  Porto ~ Velho, = Rondbnia.  Telefone:  (69) 2182-8916.  E-mail:
campusportovelhozonanorte@ifro.edu.br.

3.2.1 Historico da Instituigao

O Campus Porto Velho Zona Norte teve suas atividades autorizadas como Campus
Avangado através da Portaria 1.366, de 6 de dezembro de 2010. No ano de 2011, com equipe
formada pela Dire¢dao-Geral, Coordenagdo-Geral de Ensino e Coordenacdo de Administracao
e Planejamento, iniciaram-se as atividades de planejamento e implantagdo do Campus de
maneira oficial, com a aplicagdo de questionarios identificarem qual seria a demanda a ser
atendida.

A partir disso, o Campus assumiu a gestdo administrativa e pedagdgica do Ensino a
Distancia nos Campus e Polos Regionais do IFRO, que anteriormente ficava a cargo da
Diretoria de Educagdo a Distancia da Pré-Reitoria de Ensino. Atualmente conta com um
estudio de gravagdo e transmissdo de dudio e video, uma antena com canal proprio de
televisdo capaz de atender toda a América Latina e regides, laboratdrio movel fornecido pela
Rede e-Tec.

Atualmente oferta sete curso técnicos subsequentes via EAD, tendo iniciado sua oferta
no segundo semestre de 2011. Em 2013 iniciaram as turmas presenciais dos cursos
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presenciais de Técnico em Finangas e Técnico em Informaética para Internet (Subsequente) e
Tecnologia em Gestao Publica (Graduagdo).

3.2.2 Fungao Social

O IFRO — Campus Porto Velho Zona Norte tem como fungado social ofertar educagdo
profissional e tecnologica de qualidade, capaz de associar ciéncia, cultura, trabalho e
tecnologia — comprometida com a formagao integral, com o exercicio da cidadania e com a
producao e a socializagdo do conhecimento, objetivando, sobretudo, a transformagao da
realidade na perspectiva da igualdade e da justi¢a sociais.

A busca pela competéncia técnica permeia todos os niveis de ensino oferecidos - desde
a formagdo inicial e continuada de trabalhadores, a formacdo profissional de nivel médio
(integrados e subsequentes) e superior (licenciaturas, cursos de tecnologia e pos-graduacao).

3.2.3 Missdo

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Ronddnia, tem como
Missdo, promover educagdo cientifica e tecnoldgica de exceléncia no Estado de Rondonia
voltada a formacao de cidaddos comprometidos com o desenvolvimento e a sustentabilidade
da sociedade.

3.2.4 Visao

Tornar-se padrao de exceléncia no ensino, pesquisa e extensao na area de Ciéncia e
Tecnologia.

3.2.5 Valores

Na execucdo de suas atividades, o IFRO valorizara o compromisso ético com
responsabilidade social, o respeito a diversidade, a transparéncia, a exceléncia e a
determinagdo em suas agdes, em consonancia com os preceitos basicos de cidadania e
humanismo, com liberdade de expressao e atos consonantes com os preceitos da ética pessoal
e profissional, com os sentimentos de solidariedade, com a cultura da inovacdo e com os
ideais de sustentabilidade social e ambiental.

3.3 Cursos Ofertados

GRADUACAO
CST em Gestdo Publica Presencial
CURSOS TECNICOS - SUBSEQUENTES
Técnico em Finangas Presencial
Técnico em Informatica para Internet Presencial
CURSOS TECNICOS - CONCOMITANTES
Técnico em Financas Presencial
Técnico em Informaética para Internet Presencial
FIC - FORMACAO INICIAL E CONTINUADA/PRONATEC
Informatica Basica Presencial
Lingua Inglesa Nivel Basico Presencial
Lingua Inglesa Nivel Pré-Intermedidrio Presencial



Lingua Inglesa Nivel Intermediario Presencial

3.5 Requisitos De Acesso/Formas De Ingresso
3.5.1 Profissional

Docentes: Avaliacdo didatica e de titulos. Contrato pelo periodo de 01 (um) ano,
podendo ser renovado por mais 01 (um) ano;

Professor substituto: Processo simplificado (avaliagdo didatica e de titulos). Contrato
de 01 (um) ano, podendo ser renovado por mais 01 (um) ano. Ocorre quando o titular

se afasta para realizar especializagdes (Mestrado ou Doutorado);

Carreira: Carga horaria de 20 ou 40 horas (podendo haver contratos em outras
instituicdes) e DE (Dedicacdo Exclusiva), onde o profissional ndo pode ter outros contratos.
Sua forma de selegao ¢ mediante realizagdo de provas.

Técnicos: Ingresso através de provas de nivel fundamental, médio, técnico e superior;
Bolsistas: Avaliagdo por curriculo, com contratos de até 01 (um) ano.

3.5.2 Discente

Selecdo: Para o ensino médio/técnico (concomitante): avaliagdo realizada pela média
das disciplinas de Portugués e Matematica do 9° ano. E obrigatério estar cursando o ensino
regular;

Técnico: avaliagdo realizada pela média do ensino médio, nas disciplinas de portugués
€ matematica;

Superior: Entrada mediante a nota do Exame Nacional do Ensino Médio.

3.6 Pesquisa E Extensao

3.6.1 Incentivo a Pesquisa

O IFRO — Campus Porto Velho Zona Norte promove e efetiva acdes de pesquisa que
visam desenvolver todas as potencialidades de seus discentes. Além dos programas de
iniciagdo cientifica, desenvolvem-se também pesquisa de alto nivel para que atendam as
necessidades locais de cada unidade.

Com o proposito de execucao de seus programas de pesquisa, o IFRO — PVHZN adota
as seguintes acoes: incentivo aos discentes e aos docentes interessados em praticas
investigativas; concessao de bolsas de iniciagdo cientifica aos discentes; alocagdo de carga-
horaria para os professores orientarem os alunos incluidos nos Programas de Iniciagdo
Cientifica; promog¢do de semindrios e encontros institucionais com pesquisadores para
incentivar a importancia da pesquisa cientifica.

3.6.2 Politicas de Extensao

O IFRO possui como politica de extensdo cursos, programas e outras atividades com a
participacao de seus professores, alunos e servidores, desenvolvendo a¢des que possibilitam
maior inser¢do institucional com a sociedade local e regional.

Para tanto, as atividades de extensdo estdo baseadas em diretrizes que permitem a
instituicdo atender, com eficacia, as necessidades de carater educacional, cultural e social
tragadas em seu Plano de Desenvolvimento Institucional.



Os programas e projetos de extensdo desenvolvida no Campus Porto Velha Zona
Norte representam um importante veiculo de troca e interagdo entre a Instituicdo e a
comunidade em que ela esta inserida e atua como agente de transformagao social.

Atualmente encontram-se em desenvolvimento os seguintes Atividades de Extensdo:

Jogos Interclasses;

Visitas Técnicas: Associagdo Sao Tiago Maior e Banco da Amazonia.

Encontram-se também em fase de implantagdo e desenvolvimento os seguintes
Projetos de Extensao:

Teatro: Implementacdo do Laboratorio Teatral do IFRO (Edital n® 048/PROEX);

Jogos do Campus Porto Velho Zona Norte: Vivendo a cidadania através do esporte
(Edital n° 040/PROEX);

Empreendedorismo no Territorio Quilombola Santa Fé (Edital n°® 033/PROEX).

3.7 Politicas De Assisténcia Estudantil

3.7.1 Programa de Aten¢ao a Saude e Apoio Biopsicossocial - PROASAB:

Programa objetiva trabalhar na perspectiva da promog¢do da saude, prevengdo de
doencas e agravos, assisténcia médica, odontologica e psicossocial inicial aos estudantes do
IFRO.

3.7.2 Programa de Acompanhamento Académico ¢ Suporte ao Ensino — PROASEN

O Programa tem como propdsito desenvolver acdes voltadas ao atendimento do
estudante com baixo desempenho académico, com necessidades educacionais especificas ou
em situagdo de vulnerabilidade socioecondmica, visando seu €xito no processo educativo.

3.7.3 Programa de Desenvolvimento Técnico-Cientifico - PRODETEC

O Programa objetiva, por meio da articulagdo dos eixos ensino, pesquisa € extensao, o
fomento ao desenvolvimento técnico-cientifico do estudante do IFRO. A efetivacdo do
programa se dard por meio de auxilio financeiro para a participagdo do estudante em
eventos/atividades técnico-cientificos (inscri¢do/passagem/hospedagem/alimentagao),
publicacao (livros, revistas, periddicos) ou outras acdes que contribuam para sua formagao
intelectual, académica e profissional.

3.7.4 Programa de Monitoria:

O programa de Monitoria se desenvolve por meio de atividades de estudantes no
apoio aos professores de disciplinas que requeiram contribui¢do de colaboradores com
adequados niveis de conhecimento, habilidades no relacionamento interpessoal e
predisposicao ao desenvolvimento de planos de trabalho.

3.7.5 Programa de Concessao de Auxilio Transporte — PROCAT:
O Programa objetiva assegurar condicdes de locomocdo do estudante

socioeconomicamente vulneravel residente na cidade, na zona rural ou outros municipios
circunvizinhos, visando sua permanéncia e conclusao dos estudos.



3.7.6 Programa de Concessdo de Auxilio ao Estudante Colaborador — PROCAE:

O Programa tem o objetivo de inserir o estudante, prioritariamente
socioeconomicamente vulneravel, em atividades de educacao (teorico/pratica) realizadas nas
dependéncias do IFRO, em horarios compativeis com suas atividades académicas.

O programa visa a integragdo social e a vivéncia de situagdes complementares ao
ensino que oportunizem o desenvolvimento de atitudes e habilidades de formagdo cidada. A
insercdo do estudante no Programa estd vinculada a participacdo em processo seletivo
especifico e seus participantes receberdo um auxilio financeiro para manutencdo de seus
estudos.

3,7.7 Programa de Auxilio a Moradia Estudantil - PROMORE:

O Programa objetiva a viabilizagdo de moradia/aluguel ao estudante
socioeconomicamente vulneravel oriundo de outras cidades ou da zona rural e necessite
residir temporariamente no municipio sede do Campus para terem ampliadas suas condigdes
de acesso, permanéncia e &xito no processo educativo.

3.7.8 Programa de Auxilio Complementar — PROAC:

O Programa tem o objetivo de prover auxilio financeiro ao estudante
socioeconomicamente vulneravel ¢ que nao tenha suas necessidades atendidas em outros
programas de Assisténcia Estudantil propostos.

3.8 A¢oes Inclusivas

O IFRO como instituicdo integrante da Rede Publica tem consciéncia de seu papel
social para a constru¢do de uma sociedade menos desigual, mais autonoma e solidaria,
formando cidadaos responsaveis por atuar em seu contexto na busca da transformacao social e
de resgate a cidadania. Por essa razdo, suas politicas de acdes inclusivas deverao contemplar:

3.8.1 Agoes Afirmativas:

Com o objetivo de democratizar o acesso ao ensino publico, gratuito e de exceléncia, o
IFRO — Campus Porto Velho Zona Norte adota a politica de reserva de vagas conforme o
estabelecido pela Lei n® 12.711/2012, tanto para os cursos técnicos de nivel médio como para
os cursos de graduacdo. A Instituicdo também garante a reserva de vagas para pessoas com
deficiéncia na propor¢ao de 5% das vagas destinadas a ampla concorréncia;

3.8.2 Educagdo de Pessoas com Necessidades Educacionais Especiais (PNEE):

Através do desenvolvimento de programas, projetos ou acdes que oferegam instrucao
apropriada a cidaddos que se qualificam ou buscam qualificagdo desenvolvidos com
estratégias eficientes, adequadas e modernas; promogdo da acessibilidade por meio de
adequacoes de passagens, rampas, banheiros adaptados, entre outras ag¢des, além da aquisicao
de equipamentos especificos, tendo em vista a inclusdo dessa clientela nas atividades
académicas de laboratorios, visitas técnicas, desporto entre outras;



O campus estd em processo de adaptagdao adaptando para adquirir equipamentos que
favoregam a acessibilidade para alunos com deficiéncia visual, a fim de facilitar o ensino e
aprendizagem a todos os alunos. Os atendimentos obedecerao ao disposto no Regulamento
dos Nucleos de Atendimento as Pessoas com Necessidades Educacionais Especificas do
IFRO.

3.8.3 Educacao de Jovens em Risco Social:

Oferta de programas, projetos ou acdes que fortalecam a autoestima, a conquista do
espaco social, a cidadania, o combate a violéncia aos adolescentes e jovens, que sejam
promovidas discussdes sobre atitudes comportamentais que pressupdem que esses individuos
sejam pessoas em formagao.

3.8.4 Educag¢do Ambiental:

A politica de Educacdo Ambiental no ambito do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia de Rondonia — Campus Porto Velho Zona Norte objetiva a construcio
de valores sociais, comportamentais ¢ de competéncias para a utilizagdo sustentavel do meio
ambiente.

O Instituto oferece disciplinas que tratam do tema e de seus contetidos, oferecidos de
modo transversal, nas demais disciplinas de formacgao geral. Ser4 estimulada a implantagao de
projetos e de programas relacionados ao tema a fim de estabelecer uma politica ambiental que
seja capaz de conservar os principios relacionados a preservagdo e ao uso responsavel da
terra, das florestas, do ar, das dguas e de tudo o que se deriva deles.

Objetiva também o desenvolvimento de projetos e acdes que disseminem o
conhecimento sobre o meio ambiente com a finalidade da preservacao e utilizagao sustentavel
dos recursos naturais, principalmente considerando a localizagdo geografica em que se
encontra o IFRO.

3.9 Biblioteca

A Biblioteca do IFRO — Campus Porto Velho Zona Norte estd vinculada a Diregdo de
Ensino, e ¢ tecnicamente responsavel pelo provimento de informacdes necessarias as
atividades de ensino, pesquisa e extensdo da Institui¢ao.

E composta por um Coordenador, que devera ser bacharel em Biblioteconomia.
designado pela Direcdo Geral do campus.

A biblioteca permanece aberta para atendimento ao publico nos dias tteis, exceto nos

feriados e pontos facultativos. Seu horério de funcionamento ¢ das 10:00 as 22:00hr.
3.10 Canais De Comunica¢ao

Um canal de comunica¢do pode ser entendido como o veiculo utilizado a distribuicao
de qualquer tipo de comunica¢do. A escolha do canal de comunicagdo para cada tipo de
situacdo ¢ um, fator de extrema importidncia ao sucesso da comunicagdo institucional
constituindo, por isso, um verdadeiro aliado para quem quer transmitir a mensagem ou utiliza-
la dessa ferramenta para se informar.

O IFRO campus Porto Velho Zona Norte disponibiliza:

3.10.1 Ouvidoria
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O servigo de Ouvidoria do IFRO — Campus Porto Velho Zona Norte ¢ exercida por
um Ouvidor, com a finalidade de receber e dar os devidos encaminhamentos, no ambito
institucional, das denuncias, reclamagdes, informacgdes, elogios, solicitagdes e sugestoes
referentes aos servigos prestados pela Instituigao.

Sua composicdo, competéncias e funcionamento estdo definidos neste Regimento
Geral e no seu Regimento proprio. Paragrafo inico. A nomeagao e a exoneracao do Ouvidor
sdo atos do Reitor depois de submetidos a aprovacao do Conselho Superior.

O servico pode ser

SETOR

Reitoria

Campus Porto Velho Zona Norte

Direcao Geral
Diretoria de Ensino IFRO PVH Zona Norte
Chefia de Gabinete IFRO PVH Zona Norte

Diretoria de Planejamento e Administra¢io do

Campus PVH Zona Norte
Coordenacio de Gestao de Pessoas — Campus

realizado

TELEFONE

(69) 2182-9600

(69 ) 3212-0143

(69) 2182-3800
(69) 2182-3809
(69) 2182-3819

(69) 2182-3823

(69) 2182-3806

atraveés do site

E-MAIL
reitoria@ifro.edu.b
campusportovelhozonanorte@ifro.edu.b

r
dg.pvhzonanorte@jifro.edu.br
de.pvhzonanorte@ifro.edu.br

cgab.pvhzonanorte@ifro.edu.br

cplad.pvhzonanorte@ifro.edu.br

cgp.pvhzonanorte@ifro.edu.br

https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx ou no

proprio IFRO.

3.10.2 Lista de Contatos — IFRO Campus Porto Velho Zona Norte:
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PVH Zona Norte
Coordenacio de Gestiio de Tecnologia da

. (69) 2182-3840 cgti.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Informacgao
Coordenaciio de Comunica¢io Campus PVH
(69) 2182-3838 ccom.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Zona Norte
Coordenacio de Producio e Geracio
(69) 2182-3816 cpga.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Audiovisual
Coordenacgio de Patrimonio e Almoxarifado  (69) 2182-3804 cpalm.reitoria@ifro.edu.br
Coordenagio de Apoio Ensino (69) 2182-3814 cae.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Coordenacgao de Apoio ao Educando (69) 2182-3806 caed.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Coordenacao de Biblioteca (69) 2182-3807 cbib.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Coordenacio de Registro Académico (69) 2182-3805 cra.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Departamento de Extenséo (69) 2182-3822 depex.pvhzonanorte@ifro.edu.br
Departamento de Pesquisa, Inovacio e Extensdao (69)2182-3818 depesp.pvhzonanorte@jifro.edu.br
3.11 Metas
1. Realizar um levantamento histérico da Instituigdo, bem como de todas as
atividades por ela realizadas;
2. Realizar um levantamento de todos os servigos prestados pela Instituicao;
3. Elaboragao da Carta de Servigos ao Cidadao;
4. Disponibiliza-la de maneira acessivel e de facil compreensao a comunidade.
3.11.1 Resultados Esperados
1. Com o projeto espera-se um mapeamento das tecnologias disponiveis para

divulgacdo dos servigos prestados pelo Instituto Federal de Ronddnia;

2. Através da divulgacdo de sua Carta de Servigo, por meio dos diferentes
métodos tecnologicos, espera-se um maior reconhecimento da Instituicdo sob o ponto de vista
da comunidade.

4 CONCLUSOES

O Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestdo, dentro do Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizagio — GESPUBLICA instituiu pelo Decreto 6.932 de 11 de
Agosto de 2009 a Carta de Servicos ao Cidaddo. E um documento elaborado por uma
instituicao publica que objetiva informar aos cidadaos sobre quais sdo os servicos prestados
por ela, como podem acessa-los e obter esses servicos e quais sdo os compromissos de
atendimento estabelecidos por ela.

A Carta de Servigos ao Cidadao da Instituigdo de Ensino, Instituto Federal de
Rondénia — Campus Porto Velho Zona Norte € uma ferramenta de transparéncia e publicidade
da gestdo publica, onde a institui¢do se compromete em estabelecer os padrdes de qualidade,
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eficiéncia e eficacia das atividades que sdo oferecidas ao seu publico, contribuindo assim para
o aumento da credibilidade da instituicao.

REFERENCIAS

APPOLINARIO, F. Dicionario de metodologia cientifica: um guia para a produgao do
conhecimento cientifico. Sao Paulo, Atlas, 2009.

ARAUIJO, Luiz César G. Organizacio, sistemas e métodos e as tecnologias de gestao
organizacional: arquitetura organizacional, benchmarking, empowerment, gestdo pela
qualidade total, reengenharia. 3. ed. Sao Paulo: Atlas, 2007, v. 1.

BAKER, W. E.; SINKULA, J. M. Market Orientation and the new product paradox. Journal
of Product Innovation Management, vol. 22, 2005.

BRASIL. Decreto n° 5378, de 23 de Fevereiro de 2015. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378.htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

. Lei n® 10973, de 02 de Dezembro de 2004. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2004-2006/2004/1e/110.973.htm>. Acesso em 18
jun. 2016.

. Decreto n®° 6932, de 11 de agosto de 2009. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378. htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

. Resolugdo n° 45/CONSUP/IFRO, de 5 de novembro de 2012. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378. htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

. Resolugdo n° 13, DE 25 DE FEVEREIRO DE 2016. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378. htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

. Resolugdo n° 64/CONSUP/IFRO, DE 28 DE DEZEMBRO DE 2015. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378. htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

. Resolugdo n° 61/CONSUP/IFRO, DE 18 DE DEZEMBRO DE 2015. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378.htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

Resolugdo n° 4/CONSUP/IFRO, de 9 de abril de 2013. Disponivel:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378.htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

13



. Programa GESPUBLICA - Carta de Servicos ao Cidadio: Guia Metodolégico;
Brasilia; MP, SEGEP, 2014. Versao 3/2014.

. NBR ISO 8402/1994. Gestao da Qualidade e Garantia da Qualidade -
Terminologia, ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, Rio de Janeiro, DEZ
1994

KENSKI, Vani Moreira. Tecnologias e ensino presencial e a distancia. Campinas: Papirus,
2003.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Maria de Andrade.Fundamentos da Metodologia
Cientifica. 6. ed. Sao Paulo: Atlas, 2007.

PALADINI E. P. Gestao da qualidade no processo: a qualidade na producao de bens e
servicos. Sao Paulo: Atlas. 1995.

LEVY, P. A inteligéncia coletiva: Por uma antropologia do ciberespago. Séo Paulo: Loyola,
2010.

PALVARINI, B. C. 0] que ¢ gespublica? Disponivel:

<http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2004-2006/2005/Decreto/D5378.htm> . Acesso
em 18 jun. 2016.

14



