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PORTARIA N2 26/2018.

Adota Procedimentos para
Funcionamento da Ouvidoria, no
ambito do Instituto  dos
Advogados Brasileiros.

A PRESIDENTE DO INSTITUTO DOS ADVOGADOS BRASILEIRQOS, no
uso de suas atribuicdes legais e regulamentares, e

Considerando que a criagao da Ouvidoria, no Instituto dos
Advogados Brasileiros, representa um elo entre a direcao e os consodcios,
efetivos ou honorarios;

Considerando que a fun¢ao da Ouvidoria é a de mediar sugestdes
ou conflitos surgidos por meio de criticas e reclamagdes, agindo
preventivamente para que sejam evitados;

Considerando a importancia do trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria, cujo objetivo é propiciar sugestdes de alteragdes ou melhorias na
gestao do Instituto como um todo;

Considerando a necessidade de fixacdao de procedimentos de
funcionamento do setor de Ouvidoria do Instituto dos Advogados Brasileiros,
resolve:

Art. 12 A Ouvidoria do Instituto dos Advogados Brasileiros tera um
Ouvidor que sera indicado e nomeado pela Presidente, integrando o quadro da
Diretoria Executiva; cujo mandato tera a mesma duracao do exercicio da
Presidéncia;

Art. 22. A Ouvidoria é responsavel por receber, registrar, analisar,
instruir e responder a consultas, sugestdes, reclamacgodes, criticas, elogios e
denuncias dos consocios;

Paragrafo unico. Para tanto, a Ouvidoria disponibiliza o e-mail
ouvidoria@iabnacional.org.br, Unico canal para registro de demandas;

Art. 32. A atuacao da Ouvidoria, sempre de forma independente e
imparcial, serd de natureza preventiva, na recep¢ao e implantacao de ideias e
sugestOes, evitando, dessa forma, eventuais e futuras criticas e reclamacoes, e
reativa, no atendimento as demandas registradas pelos consdcios;

Art. 42. A Ouvidoria presta atendimento no mesmo horario de
funcionamento do Instituto, obedecendo aos seguintes critérios:
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| - ao receber e registrar a critica ou reclamacao, a Ouvidoria
devera encaminha-la de imediato aos gestores responsaveis, para obtencao
dos esclarecimentos e providéncias necessdrias a instrucao e sugestao de
solucdo da demanda, sendo vedado o fornecimento de resposta sem consulta a
area responsavel;

I - desenvolver estatisticas e relatérios mensais, acerca das
demandas para servir de subsidio a adog¢ao de medidas que mitiguem a
ocorréncia de conflitos e de atendimento, com fins de contribuir para o
aprimoramento dos controles internos e da qualidade da atuag¢ao do Instituto,
sendo que as demandas serao classificadas da seguinte maneira:

a) Procedente atendida: demanda acolhida e solucionada;
b) Improcedente: demanda rejeitada.

Il = a cada registro de demanda no canal de Ouvidoria, sera
gerado um numero de protocolo, para fins de identificacao do atendimento;

IV - as demandas recebidas no canal de Ouvidoria serdao
respondidas em até 10 (dez) dias uteis, sendo que, na impossibilidade de
atendimento da demanda no prazo mencionado, a Ouvidoria devera, ainda
dentro deste prazo, comunicar ao consécio as providéncias ja adotadas, a
justificativa do descumprimento do prazo, bem como o novo prazo para
resposta.

Art. 52 - A Ouvidoria tera, também, como atribuicao executiva,
proceder aos contatos iniciais com os consdcios que solicitarem seu
desligamento do quadro social, envidando esfor¢cos no sentido de reverter tais
pleitos, podendo oferecer sugestdes que possam contribuir para esta revisao.

Paragrafo Unico — Os pedidos de desligamento e providéncias
adotadas serao incluidos nos relatorios e estatisticas previstos no inciso Il, do
artigo 42 .

Art. 62 - Os casos que nao puderem ser solucionados pela
Ouvidoria, ou que gerem duvidas sobre as formas de encaminhamento com
vistas a solucdo da demanda, incluindo os pedidos de desligamento, deverao
ser informados a presidéncia para a adocao das medidas necessarias.

Art. 72 - A Ouvidoria tera apoio e suporte dos funcionarios lotados
nos setores administrativo e financeiro, principalmente, no que tange ao
fornecimento de dados imprescindiveis a consecucao de suas atividades.

Paragrafo unico - As solicitagdes da Ouvidoria aos funcionarios
designados pela geréncia, para cumprir o disposto no “caput” deverdao ser
atendidas no prazo maximo de 48 horas, salvo comprovada impossibilidade de
atendimento neste prazo.
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Art. 82 - As regras contidas na presente Portaria deverdao ser
divulgadas aos consdcios, por quaisquer meios de comunica¢cao, bem como
deverdao constar obrigatoriamente dos informativos do IAB Nacional.

Art. 92 - Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 28 de maio de 2018.

RITA DE CASSIA SANT’ANNA CORTEZ
Presidente Nacional



