SERVIGO PUBLICO FEDERAL

PORTARIA IFSUL N.2 86, de 17 de outubro de 2022

DispOe sobre o uso do WhatsApp Business como
ferramenta institucional para prestar atendimento ao
publico no ambito do Instituto Federal de Educagao,
Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense (IFSul).

O REITOR DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA SUL-RIO-GRANDENSE, no uso de suas
atribuigGes legais, tendo em vista a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 e a Lei n2 13.460, de 26 de junho de
2017, resolve:

Art. 12 Autorizar e regulamentar o uso do WhatsApp Business como ferramenta de atendimento ao publico, no
ambito do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense (IFSul).

§ 12 O uso do aplicativo WhatsApp Business institucional tem como objetivo prestar atendimento e
encaminhamentos iniciais a comunidade académica e a comunidade externa, direcionados ao numero geral de
atendimento do IFSul e de seus campus.

§ 22 Todos os canais de atendimento oficiais estdo disponibilizados nos portais da instituicdo.

Art. 22 O atendimento por meio do aplicativo WhatsApp Business institucional devera ser utilizado unicamente
para prestacdo de informac0es a respeito dos canais oficiais conforme segue:

| - em casos de dendncias, solicitagdo de acesso a informagdo ou outras manifestagdes, serd enviado link de
acesso ao portal Fala.br;

Il - em caso de duvidas ou informagGes, sera indicado o e-mail ou telefone institucional da unidade
administrativa responsavel;

Il - em caso de requerimentos ou protocolo de documentos por pessoas externas a institui¢do, sera direcionado
o canal espedfico para protocolo digital de documentos ou orientado o meio para protocolo de documentos
fisicos.

§ 12 Os atendimentos representardo atendimento institucional a/ao usuaria/o do servigo publico e deverdo
observar o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, conforme o Decreto
n21.171, de 22 de junho de 1994, a Lei de Acesso a Informagdo e a Lei Geral de Protecdo de Dados.

§ 22 Os atendimentos realizados por meio do aplicativo WhatsApp Business institucional serdo destinados,
exclusivamente, para assuntos que envolvam a prestacdo de informagdes de baixa complexidade e facil
compreensao.

§ 32 Atendimentos que demandarem articulagdo entre setores para apresentacdo de resposta ou que
necessitarem de analise técnica deverdo ser encaminhados para atendimento por e-mail ou outra forma
institucionalmente reconhecida.

§ 42 A pessoa que realizar o atendimento via aplicativo WhatsApp Business institucional devera orientar a/o
cidad3/30 que a abertura de processos e registro de demandas permanecem inalterados quanto a tramitagdo e
fluxos oficiais e que o envio de mensagens nao configura cadastro ou registro de processos.

§ 52 Ndo sera admitido o envio e recebimento de dentncias e manifestagdes de competéncia da ouvidoria nesse
canal.

§ 62 Nos casos em que a manifestagdo do cidaddo configurar sugestdes, elogios, reclamagGes, dentncias e
pedidos de acesso a informagdo, a pessoa responsavel pelo atendimento deverd orientar que a ouvidoria
permanece sendo o canal oficial de comunicagdo entre o cidaddo e a administragdo publica, sendo que as
referidas manifestagdes devem ser registradas na plataforma Fala.BR.



§ 72 A responsabilidade pelo atendimento por meio do WhatsApp Business vinculado aos nimeros gerais de
atendimento do IFSul e dos cdmpus é da unidade administrativa responsavel pelas atividades de chefia de
gabinete nos cdmpus e na reitoria.

Paragrafo Unico. A responsabilidade prevista no caput podera ser atribuida de forma alternativa a/ao fiscal do
contrato vinculado as atividades de atendimento, recep¢do ou telefonia no cdmpus ou na reitoria, conforme a
organizagdo da unidade.

Art. 32 As unidades administrativas que identificarem a necessidade de utilizacdo do WhatsApp Business nos
respectivos telefones institucionais deverdo solicitar autorizagdo de uso da ferramenta.

§ 12 Os campus e a reitoria indicardo responsdvel pela autorizagdo e registro do uso do aplicativo WhatsApp
Business, na respectiva unidade.

§ 22 A chefia de cada unidade administrativa devera solicitar a/ao responsavel previsto no § 12 autorizagdo para
uso WhatsApp Business no respectivo telefone institucional, e caso autorizada, devera assinar Termo de
Responsabilidade e Ciéncia, conforme modelo em anexo.

§ 32 As contas ativadas terdo carater comercial e funcionardo conforme horario de atendimento definido pela
unidade e divulgado no perfil da conta do aplicativo WhatsApp Business.

§ 42 As contas ativadas deverdo estar associadas aos numeros de telefone institucional da unidade administrativa
correspondente ao atendimento, podendo ser do tipo fixo ou mével.

Art. 42 Deverdo ser disponibilizados na pagina da internet que identifica os contatos do IFSul e nas paginas da
internet que identificam os contatos dos campus a informagdo sobre o nimero geral de atendimento em cada
uma das unidades.

Paragrafo Unico. As contas ativadas para as demais unidades administrativas deverdo ser identificadas com o
logotipo do WhatsApp ao lado do numero, nas paginas da internet que trazem as informagdes de contato da
unidade.

Art. 52 As contas ativadas no WhatsApp Business institucional, vinculadas ao niumero geral de atendimento da
unidade, deverdo apresentar como imagem de perfil a marca oficial do cdmpus ou IFSul em formato vertical.

§ 12 As marcas oficiais sdo disponibilizadas pela Coordenadoria de Comunicagdo Social (CCS) do IFSul.

§ 22 As contas vinculadas aos niumeros institucionais das diferentes unidades administrativas deverao apresentar
como imagem de perfil a sua devida identificacdo, dentro dos padrdes de aplicagdo da marca.

§ 32 A elaboragdo de identidade visual para aimagem de perfil das contas de que trata o § 22 devera ser solicitada
a CCS, que terd como referéncia o Manual de Aplicagdo da Marca.

Art. 62 As contas deverao configurar uma mensagem de saudagdo padrao contendo:

| - saudagdo;

Il - indicagdo da unidade administrativa ao qual o nimero pertence;

11l - horario de atendimento pelo WhatsApp;

IV - e-mail alternativo para contato; e

V - tempo médio de resposta.

Paragrafo unico. O tempo médio de resposta preferencialmente ndo deve ultrapassar um dia util.

Art. 72 Os atendimentos deverdo ser formalmente concluidos apds a confirmagdo de que todas as duvidas foram
esclarecidas ou informagGes prestadas, preferencialmente com a seguinte mensagem: "O IFSul agradece o seu
contato e permanece a disposi¢ao".

Art. 82 Quando houver necessidade de encaminhar a demanda para outra unidade administrativa devera ser
informado a/ao cidadd/3o, de maneira explicita, os contatos da unidade administrativa correspondente a
demanda.

§ 12 N3o poderdo ser compartilhados contatos pessoais das/os servidoras/es por meio de mensagens.

§ 29 A pessoa que prestar o atendimento deverd explicitar que, de posse dos contatos corretos, a/o cidadd/do
sera responsavel por realizar o novo contato.



Art. 92 Njo poderdo ser enviados a/ao cidadd/3o por meio do WhatsApp Business institucional:
| - documentos institucionais;

Il - fotos;

11l - videos;

IV - imagens;

V - dudios; ou

VI - outras midias.

Paragrafo Unico. Excetuam-se da proibi¢do prevista neste artigo:

| - documentos e midias publicados nos sites com dominio ifsul.edu.br; ou

Il - em caso de atendimento espedifico a pessoas com deficiéncia.

Art. 10. O descumprimento das previsGes estabelecidas nesta portaria poderd acarretar sangdes nos termos da
Lei n28.112, de 11 de dezembro de 1990 e do Decreto n? 1.171/1994.

Art. 11. Os casos omissos serdo avaliados pelo Reitor.

Art. 12. Esta Portaria entra em vigor em 12 de novembro de 2022.

Veridiana Krolow Bosenbecker
Vice-reitora
Reitora em exerdcio



Anexo da PORTARIA IFSUL N.2 86, de 17 de outubro de 2022

Termo de Responsabilidade e Ciéncia para uso do WhatsApp Business nos telefones institucionais do IFSul

Eu, , SIAPE n.? ocupante do cargo de

, chefia da unidade administrativa
, em razdo da pretensdo de uso do WhatsApp Business
vinculado ao telefone institucional de nimero no exercicio das minhas fungdes no Instituto
Federal Sul-rio-grandense (IFSul), firmo o presente TERMO DE RESPONSABILIDADE E CIENCIA, mediante as
estipulagGes consignadas neste instrumento:

1. O/A servidor/a declara expressamente:

a. Conhecer e assumir inteira responsabilidade pelo cumprimento das obrigagdes estabelecidas na Portaria IFSul
n2 86, de 17 de outubro de 2022, que dispde sobre o uso do WhatsApp Business como ferramenta institucional
para prestar atendimento ao publico no ambito do IFSul.

b. Conhecer e assumir inteira responsabilidade pelo cumprimento das obrigacdes estabelecidas na Resolugdo
CONSUP/IFSul n2 137, de 18 de maio de 2022, que institui a Politica de Segurancga da Informagdo do IFSul.

2. O/A servidor/a declara ter conhecimento de que:

a. A utilizagdo do WhatsApp Business em dispositivo pessoal particular implicara em responsabilidade exclusiva
do/a servidor/a quanto aos custos com aquisi¢do e manutenc¢io de equipamento e da conexdo com a Internet,
ndo havendo assungdo de qualquer responsabilidade por parte do IFSul, inclusive de defeitos e danos causados
durante o uso do aplicativo.

b. A utilizagdo do WhatsApp Business deve ser restrita a execugdo de atividades inerentes e previstas para o
desempenho de suas fungdes, dentro do padrdo de conduta ética estabelecido pelo Cédigo de Etica Profissional
do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal e as demais leis em vigor, respeitando os requisitos de
sigilo profissional.

c. Em caso de disponibilizagdo de aparelho celular institucional pelo IFSul, o mesmo sera destinado
exclusivamente para a comunicagao institucional, sendo vedado o uso para fins diversos.

d. As trocas de mensagens eletronicas institucionais somente devem ser realizadas para fins laborais, mantendo
vocabulario formal e condizente com a reputagdo esperada, evitando subjetividades e intimidades em seus
conteudos.

e. O/A servidor/a sera integralmente responsavel pelos contedidos armazenados em seus dispositivos pessoais e
pelos atos através deles praticados, sem ressalvas ou excegoes.

f. O descumprimento do disposto neste termo acarretara suspensao imediata do uso do WhatsApp Business e
avaliagdo da conduta disciplinar, sem prejuizo de eventuais medidas legais cabiveis.

O presente Termo de Responsabilidade e Ciéncia devera ser criado como documento eletrénico do SUAP e
assinado eletronicamente no sistema.

Local: , Data:

Nome do/a servidor/a
Assinado eletronicamente
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