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1. APRESENTACAO

Este manual visa estabelecer e padronizar o processo e 0s procedimentos que
compdem a gestdo do tratamento de manifesta¢cbes no atendimento ao usuério dos servigos
publicos no ambito da Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande — FURG. O
documento foi elaborado a partir do diagnostico da gestdo de riscos, com o objetivo de
apresentar a toda a comunidade universitaria e demais usuarios dos servigos prestados pela
FURG o fluxo para o tratamento e a tramitacdo das manifestacdes de ouvidoria por meio da
Plataforma Fala.BR, em consonancia com o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas.

2. AOUVIDORIA

A Ouvidoria da FURG integra a Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle
Social — SITC, conforme Figura 1, estrutura criada por meio da Resolucdo n® 02/2021, de 22
de janeiro de 2021, do Conselho Universitario — CONSUN, a qual se constitui em um érgéo
vinculado a Reitoria. Integrante do Sistema de Ouvidorias do Governo Federal — SisOuv, a
Ouvidoria se estabelece como canal oficial de relacionamento da Instituicdo com 0s usuarios,
ajudando no controle social das atividades universitarias.
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Figura 1: Estrutura da SITC.



Desse modo, a Ouvidoria da FURG constitui-se como um espaco destinado ao
exercicio da cidadania para que a comunidade possa fazer sua manifestacdo, dar sugestdes,
fazer elogios, reclamac6es, denuncias e solicitacbes, sendo um canal de comunicacao entre 0
cidaddo e a Instituicdo para contribuir com a melhoria da Universidade. Ela exerce, assim,
papel mediador nas relacdes envolvendo as instancias universitarias e os integrantes das
comunidades interna e externa, examinando e encaminhando as demandas aos setores
competentes, identificando melhorias, propondo mudangas, bem como, apontando
irregularidades.

A Ouvidoria tem seu papel institucional regulado pela Portaria n® 581/2021 da
Controladoria-Geral da Unido — CGU, que atribuiu as unidades integrantes do SisOuv a
competéncia de adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuérios de
servigos publicos junto aos érgdos e entidades a que estdo vinculadas. No ambito da FURG,
tem suas atribuicdes definidas no Regimento Interno da Secretaria de Integridade,
Transparéncia, e Controle Social — SITC, instituido pela Deliberacdo n° 022/2021, do
Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensdao e Administracdo — COEPEA, de 25 de junho de
2021, bem como, na Portaria SITC/FURG n° 01/2022, de 19 de dezembro de 2022, que
dispde sobre as atividades de Ouvidoria, o tratamento das manifestacdes recebidas e 0 uso da
Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

3. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da FURG, a partir do que estabelece a Portaria n°® 581/2021-CGU, atua
dentro de suas competéncias, no que trata de:

1. acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria, nos termos da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017;

2. protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.709, de 14 de
agosto de 2018; e

3. acesso a informacdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a Servicos
publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Essas competéncias levam a Ouvidoria da Universidade a contribuir para o
desenvolvimento institucional, oferecendo a comunidade universitéria e & sociedade em geral
um canal de comunicagdo com 0s 6rgdos superiores e as unidades estratégicas da Instituigéo,
recomendando e intermediando a¢fes corretivas ou de aproveitamento de sugestdes viaveis e
pertinentes.

Nesse sentido, considerando o que dispde o art. 7° do Regimento Interno da SITC, séo
atribuicdes da Ouvidoria:



| — propor a adocdo de medidas e providéncias de aperfeicoamento em procedimentos e
servigos, a partir das manifestacGes recebidas;

Il — manter os interessados informados sobre medidas adotadas e resultados obtidos;

I11 — garantir que todas as manifestacdes recebidas tenham uma resposta objetiva e por escrito,
nos prazos estabelecidos pela legislacao vigente;

IV — determinar o arquivamento de manifestacdes improcedentes, mediante despacho
fundamentado;

V — monitorar e acompanhar a tramitacdo das manifestacGes recebidas, a qualidade das
respostas fornecidas, informando ao usuario as providéncias tomadas;

VI — promover ac¢des para um melhor esclarecimento sobre a atuagdo da Ouvidoria e sobre os
direitos da comunidade interna e externa,;

V11 — cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de salvaguardar os direitos dos
cidadaos e garantir a qualidade das acGes e servicos prestados;

VIII — adotar ferramentas de resolucdo de conflitos entre usuarios de servicos publicos e a
Instituicdo, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de
qualificar o didlogo entre as partes, quando cabivel, observando a legislacdo vigente;

IX — realizar a interlocucdo e observar as orientagdes do 6rgdo central do SisOuv, no &mbito
de suas competéncias;

X — adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade dos denunciantes, nos termos
da legislacéo vigente;

XI — receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados
pessoais, em consonancia com a legislacéo de protecao de dados pessoais; e

XIl — elaborar o relatério anual das manifestagdes recebidas na Ouvidoria, contendo a
descricdo das atividades desenvolvidas e incluindo sugestdes de melhoria das relacbes da
FURG com a comunidade, a fim de garantir o respeito dos direitos dos usuarios.

4. AS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Todos os atendimentos de ouvidoria no ambito da FURG sdo registrados e tratados na
Plataforma Fala.BR. Trata-se de um sistema desenvolvido e gerenciado pela CGU, de uso
obrigatdrio pelos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica federal.

A Plataforma Fala.BR é um canal integrado para encaminhamento de manifestagdes
dos usuarios dos servicos publicos (denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes, elogios,
simplifique e pedidos de acesso a informacgdo) a 6rgdos e entidades do poder publico,
apresentando uma interface Unica para o registro de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de
acesso a informacéo. O sistema também podera ser utilizado por estados e municipios e pelos
Servigos Sociais Autdbnomos.



O Fala.BR funciona de forma totalmente online e estd disponivel em
https://falabr.cqu.gov.br, sendo que sua utilizacdo ndo depende de instalacdo. Basta o
usuario/gestor/respondente/colaborador acessar o sistema em seu navegador, colocar seu login
e senha e comecar a utilizar.

Destaca-se ainda que de acordo com o art. 19 da Portaria 581/2021-CGU, a fim de
cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacGes para areas
responsaveis deve ser realizado por intermédio do mdédulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR. Em atendimento a legislacdo vigente, a segunda edicdo do Plano de
Integridade da FURG, bem como o Plano de Acdo elaborado a partir do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP) previram a implementagdo da Plataforma
Fala.BR como ferramenta Unica de tramitacdo das manifestagdes de ouvidoria no &mbito da
FURG. Dessa forma, a partir de 1° de janeiro de 2023, a Ouvidoria passou a utilizar médulo
de triagem e tratamento do Fala.BR para o envio de manifestacfes as areas responsaveis.

5. PRINCIPAIS CONCEITOS E CLASSIFICACOES

A Lei n. 13.460/2017 definiu as manifestacbes dos usuarios como reclamacdes,
dendncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestacao
de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
servicos. O Decreto n. 9.492/2018, por sua vez, define cinco tipos de manifestacdo:
reclamacdo, denuncia, elogio, sugestdo e solicitacdo de providéncias. Além disso, o Decreto
n. 9.094/2017 trata da simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigcos
publicos e institui a solicitacdo de simplificacdo (simplifique!). Assim, sdo seis os tipos de
manifestacdo no &mbito da administracdo publica federal.

e Denuncia: Envolve a comunicacdo de infrag6es disciplinares, crimes, praticas de atos
de corrupgdo, ma utilizacdo dos recursos publicos ou improbidade administrativa que
venham ferir a ética e a legislacdo, bem como as violagdes de direitos. A investigacao
e repressdo a esses atos ilicitos ou irregulares depende da atuacdo dos Orgaos
apuratorios competentes.

e Elogio: Transmite uma opinido favorével, ¢ uma forma de demonstrar reconhecimento
ou satisfagdo sobre um atendimento recebido ou com a prestacdo de um servigo
publico. Uma manifestacdo de agradecimento € considerada um elogio.

e Reclamacgdo: O usuério expressa, na forma de criticas ou opinido desfavoravel,
insatisfacdo relativa a prestacéo de servigo publico e a conduta de agentes publicos na
prestacao e na fiscalizacdo desse servico.

e Simplifigue: Forma pela qual o usuario participa da desburocratizacdo dos servicos
publicos, encaminhando proposta de solucdo para simplificacdo da prestacdo de
determinado servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Ha rito


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

especifico para esse tipo de manifestacdo estabelecido pela Instrucdo Normativa
conjunta CGU/ MP n° 1, de 12 de janeiro de 2018.

e Solicitacdo de providéncias: Deve conter um requerimento de atendimento ou servigo
por parte dos 6rgdos e das entidades da administracdo publica federal. Pode ser
utilizada para comunicar problemas.

e Sugestdo: Apresenta-se como tentativa de contribuicdo individual ou coletiva para o
aperfeicoamento de politica, norma, padrdo, procedimento, decisdo, ato de 6rgdo ou
entidade da administracdo publica federal ou servigo publico prestado.

E importante destacar que, pelo principio da protecdo ao denunciante, individuos que
levam aos 6rgdos de controle, de regulacdo ou de execucdo, informacdes sobre atos ilegais ou
prejudiciais ao interesse publico devem receber protecdo especial contra retaliacdo,
perseguicdo ou tratamento discriminatorio, seja por parte de seus superiores, do denunciado,
ou de autoridades publicas. Para isso, o Decreto n® 10.153/2019 estabelece uma série de
medidas para salvaguarda da identidade do denunciante, como a obrigatoriedade de solicitar o
consentimento do denunciante para realizar o trdmite de sua dendncia para outra ouvidoria
competente e de pseudonimizar, isto é, retirar todas as informagfes que poderiam revelar a
sua identidade, sempre que o consentimento for negado ou quando for enviada as unidades de
apuragéo.

Ainda, a comunicacao de irregularidade (dendncia andnima), descrita no art. 23, § 2°,
do Decreto n° 9.492/2018, é uma informacéo de origem anénima que comunica irregularidade
com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo configurar uma
manifestacdo na conceituacdo adotada pela Lei n° 13.460/2017, a comunicacdo de
irregularidade ndo é passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por nao se
identificar. No entanto, havendo razoabilidade minima no contetdo narrado e documentos de
comprovacao ou informagBes que possibilitem a analise e a apuracdo dos fatos, a
comunicacdo deve ser recebida, e, ap6s analise prévia pela ouvidoria, enviada ao 6rgdo ou
entidade competente para sua apuracao.

Importante salientar, neste ponto, que ndo cabe a ouvidoria a realizacdo de qualquer
tipo de juizo de valor acerca dos fatos narrados na dendncia, tampouco a submissdo pretérita
da matéria a nenhuma autoridade ou unidade diretiva ou técnica, que possa influenciar na
decisdo de encaminhar ou ndo a manifestacdo para a unidade de apuragdo competente. As
denuncias que se referirem a ilicitos supostamente praticados por agentes publicos deverdo ser
encaminhadas obrigatoriamente aos 6rgaos apuratorios, ndo cabendo a submissao pretérita da
matéria a qualquer unidade diretiva ou técnica, que possa influenciar na decisdo de
encaminhar ou ndo a manifestagdo para a area de correicéo.

Por fim, tem-se o pedido de acesso a informagdo, um mecanismo previsto na Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 (conhecida como Lei de Acesso a Informagédo — LAI), o
qual deve ser direcionado ao Servigo de Informacgdes ao Cidadao (SIC) ou cadastrado no



Fala.BR, pois é uma forma particular de manifestagdo, regulamentada por legislagdo propria.
Nele, busca-se acesso a uma informacgdo produzida ou custodiada pela Administracdo Publica.

De forma resumida, estes séo 0s seis tipos de manifestacdes de ouvidoria:

Reclamacdo | Para manifestar sua insatisfacdo com o servico publico

Solicitacdo | Para solicitar a adocdo de providéncias a determinado 6rgéao

Para comunicar uma irregularidade, um ato ilicito ou uma violagdo

Dendncia . . Xt
de direitos na administragéo publica

Elogio Para expressar sua satisfacdo com um atendimento publico

Para enviar uma ideia ou proposta de melhoria para os servicos

Sugestao publicos

Simplifique | Para sugerir alguma ideia para desburocratizar o servico publico

QUeeq

As demandas podem ser classificadas quanto a identidade do demandante, a situacédo
da demanda e a competéncia do érgéo.

Quanto a identificacdo do demandante:

e Identificadas sem solicitacdo de sigilo — Quando o demandante se identifica e informa
um meio de contato (e-mail, telefone, endereco, etc).

e Identificadas com solicitacdo de sigilo — Quando o demandante se identifica (informa
um meio de contato), no entanto, solicita que seja guardado sigilo sobre a sua
identificacdo, ou quando a Ouvidoria acha necessario adotar tal procedimento.

e Andnima — Quando o manifestante ndo se identifica e ndo informa um meio de
contato.

Quanto a situacdo da demanda:

e Concluidas: aquelas que recebem uma resposta conclusiva. Exemplos de respostas
conclusivas:

v Quando o setor competente informar a Ouvidoria o resultado de averiguagdo
OU Processo;

v' Esclarecimentos, justificativas ou providéncias terminativas tomadas a
reclamacdes, solicitacOes, duvidas e sugestoes;

v Agradecimentos aos elogios do demandante e encaminhamento aos gestores;
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v" Orientacdes quanto ao mecanismo de consultas formais;

v' Esclarecimentos necessarios sobre informacdes de atos de gestdo que foram
resolvidos sem a necessidade de formalizagdo de processo e/ou as consideradas
inconsistentes;

v" Retorno ao cidaddo, explicando a impossibilidade de andlise da demanda
impropria, por exceder as atribuicdes do 6rgéo;

v Retorno ao cidadao, explicando a impossibilidade de analise do contetdo da
informacao, por outros motivos, tais como:

- Informag0es genéricas ou mal formuladas;
- Informag0es irrelevantes ou néo prioritarias;
- Perda de objeto por parte do demandante.

Em Andamento: aquelas que ainda ndo receberam uma resposta conclusiva.

Resposta Parcial: quando a unidade competente encaminha um posicionamento parcial
referente a demanda, para posterior concluséo.

Em Analise: quando a demanda se encontra na Ouvidoria para andlise do seu
conteudo, das respostas recebidas e para elaboracdo de respostas.

Pendente: quando a demanda nao obteve resposta parcial ou conclusiva da unidade
competente, nos prazos.

Aguardando Complementacdo: aqueles em que a Ouvidoria solicitou, através dos
canais de comunicacdo, informagfes complementares, nos prazos previstos.
Cancelada: quando ocorre duplicidade de demanda de um mesmo demandante e sobre
0 mesmo assunto. Neste caso, cancela-se a mais recente.

Arquivada: ap0s atendidos todos os trdmites, a Ouvidoria dard como encerrada a
demanda.

Quanto as competéncias do 6rgdo:

Procedente: quando trata de assunto relacionado as competéncias e atribuicGes do
orgéo.

Improcedente: quando trata de assunto desprovido de fundamentacdo, logica ou
coeréncia em sua manifestacéo.

Impropria: quando trata de assunto ndo relacionado com a missdo ou competéncias do
6rgdo. Ao receber manifestacdes que ndo sdo relativas ao 6rgdo, a Ouvidoria deve
encaminhar a manifestagdo ao 6rgao responsavel, via Plataforma Fala.BR, ou indicar
qual deve ser procurado para o encaminhamento adequado.
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6. TIPOS DE RESPOSTAS

As manifestacOes de ouvidoria demandam respostas apresentadas em linguagem clara,
objetiva, simples e compreensivel, contendo determinadas informacGes de acordo com o tipo
de manifestacéo:

e Denlncia: a resposta conclusiva da dendncia conterd informacgdo sobre o seu
encaminhamento aos Orgaos apuratOrios competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipotese de a denuncia ndo ser
conhecida, exceto o previsto no § 5° do art. 19 do Decreto n° 9.492/2018.

e Elogio: na resposta conclusiva, constara a informagdo sobre o encaminhamento do
elogio e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado, e a sua chefia imediata.

e Reclamacdo: a resposta conclusiva da reclamacéo contera informacéo objetiva acerca
do fato apontado.

e Simplifigue: quando acatada a solicitagdo de simplificacdo, a resposta conclusiva
informara:

| - a descricdo pormenorizada da simplificacdo a ser implementada;

Il - as fases e cronograma de implantacdo da simplificacao; e

1l - as formas de acompanhamento pelas quais o manifestante podera
monitorar a implementacdo da simplificacao.

e Solicitacdo: a resposta conclusiva contemplara a informacédo sobre a possibilidade, a
forma e 0 meio de atendimento a solicitacao.

e Sugestdo: a resposta conclusiva contemplara a manifestacdo do gestor sobre a
possibilidade de adocdo da sugestdo, informando o periodo estimado necessario a sua
implementacao, quando couber.

No ato do envio de resposta conclusiva, a Ouvidoria registra a informacao sobre a
resolutividade da manifestagcdo, considerada "ndo resolvida"™ enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e "resolvida" quando ndo mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel. A informacdo sobre
resolutividade registrada pode ser alterada a qualquer momento em razdo da existéncia de
novas informacdes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade responsavel, cabendo a
Ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de sua comunica¢do ao manifestante.

12



7. O PROCESSO DE TRAMITACAO

De acordo com o art. 19 da Portaria n° 581/2021-CGU, a fim de cumprir requisitos de
seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacdes para areas responsaveis é realizado por
intermédio do modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR. Para isso, a Ouvidoria
conta com servidores colaboradores nas Unidades Académicas e Administrativas cadastrados
no Fala.BR, designados por meio de Portaria da SITC e mediante assinatura do termo de
compromisso e confidencialidade, com as seguintes atribuicdes:

| — receber e dar tratamento as manifestagcdes encaminhadas pela Ouvidoria;

Il — enviar as informacgdes necesséarias por meio da Plataforma para subsidiar a resposta
conclusiva; e

I11 — zelar pelo cumprimento dos prazos estabelecidos.

Dessa forma, o tratamento de manifestacdes realizado pela Ouvidoria da FURG,
conforme dispBe a Portaria SITC/FURG n° 01/2022, compreende:

| - recebimento da manifestacao;
Il - registro da manifestacdo no Fala.BR;

Il - encaminhamento de manifestacbes para outro 6rgdo ou entidade, quando ndo for de
competéncia da FURG;

IV - andlise prévia da manifestacdo;
V - triagem, que compreende, no minimo:
a) reclassificacdo, quando necessario, da tipologia da manifestagdo;
b) classificacdo de assuntos, subassuntos e tags;
c) atribuicdo de grau de prioridade, quando necessario;
VI - arquivamento, quando for o caso;
VII - solicitacdo de complementacdo de informagdes aos/as manifestantes, quando couber;

VIl - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto de
manifestacao;

IX - consolidacédo, elaboracdo e publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade
demandada; e

X - devolutiva e encaminhamentos necessarios quanto & avaliagdo do atendimento prestado
pela Ouvidoria e resolutividade da demanda pela instituicéo.
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8. ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Em atendimento a legislacdo vigente, a Portaria SITC/FURG n° 01/2022 estabelece
que o servico de Ouvidoria da FURG atende aos usuérios por meio do Fala.BR, canal online e
integrado para encaminhamento de manifestacdes aos orgédos e entidades do Poder Executivo
Federal. A FURG também realiza atendimentos presencialmente, por telefone ou por e-mail,
sendo que as manifestacGes colhidas verbalmente serdo transcritas e inseridas na Plataforma
Fala.BR, assim como as recebidas por e-mail.

Assim, o0 usuario pode encaminhar a sua manifestacdo pelo site
https://ouvidoria.furg.br/, pelo e-mail ouvidoria@furg.br pelos telefones 53 3293-5440 ou 53
3293-5450 ou diretamente na Ouvidoria, localizada no Campus Rio Grande da FURG, prédio
anexo ao Protocolo Central. O horéario de funcionamento da Ouvidoria € de segunda-feira a
sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h30 as 17h30.

9. PRAZOS

O prazo para apresentacdo de resposta conclusiva ao manifestante € de 30 (trinta) dias,
contados da data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa. Os colaboradores das Unidades Académicas e Administrativas tem prazo de 10
(dez) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, para realizar
0s encaminhamentos necessarios ao tratamento das manifestaces de Ouvidoria. Conforme
prevé a Portaria SITC/FURG n° 01/2022, esse prazo pode ser reduzido para até 24 (vinte e
quatro) horas em situacdes de urgéncias para dar efetividade ao tratamento das manifestacdes
de Ouvidoria.

Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva, a Ouvidoria deve
oferecer resposta intermediaria, mediante justificativa expressa da area responsavel, no prazo
de 30 (trinta) dias, informando ao interessado 0s encaminhamentos realizados e as etapas e
prazos previstos para o encerramento da manifestacdo, ndo podendo ultrapassar 0 maximo de
60 (sessenta) dias contados do recebimento da manifestacao.
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10. ETAPAS DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS
10.1. Recebimento da manifestacéo

e Os atendimentos ao usuario podem acontecer de forma presencial, por telefone, por e-
mail ou por meio da Plataforma Fala.BR;

e Todos os usuarios devem ser atendidos com cortesia e ouvidos atentamente;

e O e-mail cadastrado no Fala.BR deve ser checado, diariamente, mais de uma vez,
considerando que alertas de recebimento de manifestacdo sdo encaminhados a cada
registro realizado, direcionando-se a Plataforma para o0 recebimento das
manifestacdes, bem como a possibilidade de manifestacGes chegarem diretamente pelo
e-mail da Ouvidoria;

e As demandas que chegam por e-mail devem ser cadastradas no Fala.BR ou devolvidas
ao manifestante por e-mail com a indicacdo do uso da Plataforma para o devido
registro, conforme o teor;

e As manifestacbes contidas nos formularios internos da Ouvidoria, utilizados nos
atendimentos presenciais, devem ser registradas na Plataforma Fala.BR, atentando-se
ao cumprimento dos requisitos de seguranca e rastreabilidade das informacdes e de
mitigacdo de riscos para a salvaguarda dos direitos do manifestante, protegendo os
dados pessoais e observando as hipéteses legais de sigilo e restricdes de acesso a
informacao;

e Os formulérios internos da Ouvidoria, utilizados nos atendimentos presenciais, apos
registro no Fala.BR, devem ser imediatamente guardados no arquivo da SITC;

e No caso dos atendimentos presenciais, 0 usuario deve ser informado que sua
manifestacdo pode ser andnima ou sigilosa, se necessario ou conveniente para 0
mesmo;

¢ Nos atendimentos, especialmente aqueles envolvendo relatos de dendncias, indicar ao
denunciante agendar um segundo atendimento com o/a Ouvidor/a;

e Ap0s o relato do usuario, recebimento do e-mail ou telefonema, deve ser verificado se
a demanda trata de assunto de competéncia da Ouvidoria:

v Em caso positivo, quando o relato for presencial, o demandante deve ser
estimulado a fazer o registro no Fala.BR. Caso ndo seja possivel, a demanda deve
ser registrada em formulério, fazendo-se o cadastro na Plataforma Fala.BR, assim
como no caso dos relatos que chegam por e-mail. No caso dos relatos por telefone,
0 usuario deve ser orientado a fazer o registro no Fala.BR;

v' Em caso negativo, o demandante deve ser informado e encaminhado a unidade, ao
Orgdo ou a entidade competente, sendo que 0s casos recebidos no ambito do
Fala.BR sdo encaminhados via plataforma ao 6rgdo competente, quando possivel;

v' Apo6s o cadastro da demanda, deve ser esclarecido ao demandante o fluxo de
tramitacdo, o prazo de resposta, e que a demanda registrada pode ser acompanhada
através do e-mail informado;
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v Ao final do atendimento, agradecer as informacgdes e a confianca na Ouvidoria,
destacando a importancia do controle social para a correta aplicagdo dos recursos
publicos e a garantia dos direitos. Solicitar que responda a pesquisa de satisfacdo
encaminhando o link da pesquisa.

10.2. Triagem da manifestacéo

Apbs o recebimento da manifestacdo, a Ouvidoria, procedera a analise prévia do teor
da demanda, e a classificara, quanto a sua natureza;

Em caso de duvida quanto a classificagdo, deve-se confirmar com o/a Ouvidor/a ou
outra colega o assunto, subassunto ou tag mais adequado, considerando a tematica
envolvida na manifestacao;

Apo6s classificada a demanda, a Ouvidoria verificard se estdo presentes na
manifestacdo as informacdes suficientes para seu prosseguimento;

Realizar um levantamento de manifestacdes analogas;

A demanda serd arquivada sumariamente quando trouxer contetdo inapropriado,
contiver palavras de baixo caldo, apresentar contetido e autoria em duplicidade com
demanda anteriormente registrada ou for manifestadamente inconsistente;

As demandas insuficientemente formuladas serdo devolvidas ao manifestante para que
sejam complementadas no prazo de até 30 (trinta) dias, contados da ciéncia do seu
autor. Decorrido o prazo estabelecido, sem a devida complementacgdo, a demanda sera
encerrada por insuficiéncia de conteldo;

A Ouvidoria identificara se ha a presenca de dados pessoais, sensiveis ou informacdes
que identifiguem o usuério na manifestacdo, procedendo a um extrato da manifestacéo
para encaminhar as unidades responsaveis;

10.3. Encaminhamento da manifestacéo

Terminada a analise prévia da demanda e sua classificagdo, verificada a necessidade
de encaminhamento da manifestacdo a outra unidade do 6rgao para esclarecimentos ou
providéncias acerca do assunto demandado, a manifestacdo é tramitada ao colaborador
cadastrado no Fala.BR;

A Ouvidoria deve selecionar, atentamente, o colaborador responséavel pelo tratamento
da demanda, na lista de colaboradores previamente cadastrados que o sistema abre
automaticamente, e adiciona-lo no respectivo campo;

Apos 90 dias sem acessar o Fala.BR, o colaborador torna-se inativo, automaticamente,
pelo proprio sistema, sendo necessaria a sua ativacao, caso ndo apare¢a seu nome na
lista;
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Em caso de duvida quanto ao colaborador responsavel, deve-se confirmar com o/a
Ouvidor/a ou outra colega qual a unidade responsavel pelo tratamento da
manifestacao.

10.4. Tratamento da manifestacéo

O colaborador responsavel, ao receber, tratar e enviar sua contribui¢do, deve cumprir
0s requisitos de seguranca e rastreabilidade das informac6es e de mitigacdo de riscos
para a salvaguarda dos direitos do manifestante, protegendo os dados pessoais e
observando as hipoteses legais de sigilo e restri¢cbes de acesso a informacao;

A contribuigdo da unidade deve conter:

v" Informacdo sobre 0 seu encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou
ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata, no caso
de elogio;

v Informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado, no caso de
reclamacdo;

v Informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitacdo, no caso de solicitacéo;

v Manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocdo, informando o
periodo estimado de tempo necessario a sua implementagdo, quando couber,
no caso de sugestao; e

v Informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes
ou sobre o0 seu arquivamento, no caso de dendncia.

A unidade demandada devera prestar as informacGes ou comunicar as providéncias
adotada no prazo de 10 (dez) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias;
Caso uma unidade demandada necessite repassar a manifestacdo a uma subunidade,
devera fixar prazo para que esta apresente resposta, dentro do limite originalmente
estabelecido pela Ouvidoria;

As unidades dardo carater prioritario a andlise e respostas as demandas que lhes
tenham sido encaminhadas pela Ouvidoria, responsabilizando-se seus dirigentes pela
observancia dos prazos legalmente estipulados;

Considerando aquelas manifestagdes para as quais restam providéncias a serem
adotadas pela unidade responsavel, esta, quando do desfecho, deve informar a
Ouvidoria para que proceda a alteracdo do status da manifestacdo, de “ndo resolvida”
para “resolvida”.
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10.5. Encerramento da manifestagdo

e Atentando aos prazos legais e considerando que o sistema ndo notifica no e-mail
cadastrado quando os colaboradores finalizam o tratamento de uma manifestacdo, a
Ouvidoria deve acessar diariamente o Fala.BR, para verificar se alguma contribuicao
foi inserida;

e Informar ao demandante de forma eficiente e eficaz, sobre a conclusdo ou andamento
da respectiva demanda junto a Ouvidoria, conforme prazos previstos, por meio do
Fala.BR;

e Arresposta ao usuario deve primar pelo uso de uma linguagem cidada, entendida como
aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva, considera o contexto
sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicagdo e o mutuo
entendimento, orientando-se:

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

v' A estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicacao.

e No ato do envio da resposta conclusiva ao manifestante, a Ouvidoria registrara
informacdo sobre a resolutividade da manifestagdo, marcando a opg¢ao "néo resolvida™
enquanto persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel e
"resolvida™ quando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade
responsavel;

e A Ouvidoria procederd, a qualquer tempo, a alteracdo da informacgdo sobre a
resolutividade registrada nas manifestagdes, quando do desfecho informado pela
unidade responsavel,

¢ No caso das manifestacfes andnimas, a resposta também ¢é inserida diretamente no
Fala.BR, para fins de registro.

11. FLUXO

O fluxo do tratamento das manifestacbes de ouvidoria, elaborado a partir do
diagnostico da gestdo de riscos, encontra-se disponivel na pagina da Ouvidoria da FURG
(https://ouvidoria.furg.br/).
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12. LINKS UTEIS

e FURG: https://www.furg.br/

e SITC: https://sitc.furg.br/

e OUVIDORIA: https://ouvidoria.furg.br/
e PRAE: https://prae.furg.br/

e PROGRAD: https://prograd.furg.br/

o PROPESP: https://propesp.furg.br/pt/

e PROGEP: https://progep.furg.br/

e PROPLAD: https://proplad.furg.br/

e PROITI: https://proiti.furg.br/pt/

e PROEXC: https://proexc.furg.br/

e Fala.BR: https://falabr.cqu.gov.br/web/home

e CGU: https://www.gov.br/cqu/pt-br
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13. LEGISLACOES

e Deliberacdo n° 22/2021, do Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensdo e Administracéo
— COEPEA, que dispbe sobre o Regimento Interno da Secretaria de Integridade,
Transparéncia, e Controle Social — SITC;

e Decreto n° 9.094/2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos e institui a Carta de Servigos ao Usuario;

e Decreto n® 9.492/2018, alterado pelo Decreto n° 10.228/2020, que regulamenta a Lei
n® 13.460/2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos);

e Decreto n° 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade
dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo
publica federal direta e indireta e altera o Decreto n. 9.492/2018;

e Lein®12527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo — LAI), que regulamenta o direito
constitucional de acesso a informacéo;

e Lein®13.460/2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos), que
dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracédo publica;

e Lein®13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), que dispbe
sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural
ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os
direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural;

e Portaria CGU n° 581/2021, que estabelece orientacbes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
instituido pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, o qual dispde sobre o
recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°
13.608, de 10 de janeiro de 2018, no &mbito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias; e

e Portaria Normativa SITC/FURG n° 01/2022, de 19 de dezembro de 2022, que dispGe
sobre as atividades de Ouvidoria, o tratamento das manifestacfes recebidas e o uso da
Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.
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