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Este manual detalha os processos e procedimentos de tramitagéo de
manifestacdes de ouvidoria com o uso da Plataforma Fala.BR.
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1 APRESENTAGAO

Este manual visa estabelecer e padronizar o processo e os procedimentos que
compdem a gestao do tratamento de manifestagées no atendimento ao usuario dos
servigos publicos no ambito da Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo
(Ufes).

O material foi elaborado a partir do diagnostico e da analise de risco realizados pela
equipe da Ouvidoria com o suporte da Pro-Reitoria de Planejamento e
Desenvolvimento Institucional (Proplan). O objetivo é apresentar a toda a comunidade
universitaria e aos demais usuarios dos servicos prestados pela Ufes o fluxo para a
realizacdao dos trabalhos, padrées e procedimentos unicos de execugao das
atividades para a tramitagao das manifestacées de ouvidoria por meio da Plataforma
Fala.BR.

2 A OUVIDORIA

A Ouvidoria € um o6rgdo de controle na Universidade que integra o Sistema de
Ouvidorias do Governo Federal (SisOuv). Esta diretamente vinculada a Reitoria,
conforme Figura 1, e se estabelece como principal canal de relacionamento da Ufes

com 0s usuarios, ajudando no controle social das atividades universitarias.

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

usuarios de servigos publicos junto aos 6rgaos e entidades a que estao vinculadas.
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Figura 1 - Organograma

REITORIA

OUVIDORIA

2.1 COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Ufes, 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. protegao 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
servigos 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 Ufes a contribuir para o desenvolvimento
institucional, oferecendo a comunidade universitaria e a sociedade em geral um canal
de comunicagdo com os 6rgaos superiores e as unidades estratégicas da instituigao,
recomendando e intermediando agdes corretivas ou de aproveitamento de sugestdes

viaveis e pertinentes.
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3 A PLATAFORMA FALA.BR

A Plataforma Fala.BR € um canal on-line e integrado para encaminhamento de
manifestagdes aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal. As manifesta¢des
de ouvidoria sao classificadas como: denuncias, elogios, reclamacgdes, simplifique,
solicitagdes e sugestdes, seguindo o que determina o Decreto n® 9.492, de 5 de

setembro de 2018, que regulamenta a Lei n® 13.460/2017.

Além dessas manifestagcdes, o Fala.BR também permite o registro de pedidos de
acesso a informagao e esta disponivel em:
https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Ret
urnUrl=%2f.

4 O PROCESSO DE TRAMITAGAO

De acordo com o art. 19 da Portaria n® 581/2021-CGU, a fim de cumprir requisitos de
seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestagdes para areas responsaveis e, no
caso de denuncias, para as areas de apuracio, sera realizado, sempre que possivel,

por intermédio do mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Em atendimento a legislagdo vigente, o Plano de Desenvolvimento Setorial da
Ouvidoria prevé a implementacédo da Plataforma Fala.BR como ferramenta unica de

tramitacao das manifestagcdes de ouvidoria no ambito da Ufes.

41 CONCEITOS

As manifesta¢des de ouvidoria deverao ser apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, sendo

classificadas de acordo com o teor, conforme segue:
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e Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de
irregularidade por agentes publicos ou de ilicito cuja solugdo dependa
da atuagao dos 6rgaos apuratorios competentes.

e Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido.

e Reclamagdo: demonstrar sua insatisfacdo relativa a prestacdo de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na
fiscalizacdo desse servigo.

e Simplifique: encaminhar proposta de solugcéo para simplificagdo da
prestagdo de determinado servico publico (precario, obsoleto,
burocratico ou ineficiente).

e Solicitagao: pedir a adogao de providéncias por parte dos 6rgaos e das
entidades da administragao publica federal.

e Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de
servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracéo
publica federal.

O encaminhamento de pedidos de acesso a informagdes publicas produzidas ou
custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipoteses de sigilo legalmente
estabelecidas, ndo esta disponivel para tramitagdo aos gestores responsaveis por

meio da Plataforma Fala.BR.

4.2 TIPOS DE RESPOSTAS

As manifestagdes de ouvidoria demandam respostas apresentadas em linguagem

clara, objetiva, simples e compreensivel, contendo determinadas informacgdes de
acordo com o tipo de manifestagao:

¢ Denuncia: a resposta conclusiva da denuncia contera informacéo sobre

0 seu encaminhamento aos 6rgaos apuratorios competentes e sobre os

procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na
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hipétese de a denuncia nao ser conhecida, exceto o previsto no § 5° do
art. 19 do Decreto n°® 9.492/2018.

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

e Reclamagao: a resposta conclusiva da reclamagao contera informagéao
objetiva acerca do fato apontado.

o Simplifique: quando acatada a solicitacdo de simplificacdo, a resposta
conclusiva informara:
| - a descricao pormenorizada da simplificacdo a ser implementada;

Il - as fases e cronograma de implantagao da simplificagao; e
lll - as formas de acompanhamento pelas quais o manifestante podera
monitorar a implementagao da simplificagao.

e Solicitagao: a resposta conclusiva contemplara a informagao sobre a
possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitagao.

e Sugestao: a resposta conclusiva contemplara a manifestagdo do gestor
sobre a possibilidade de adogdo da sugestédo, informando o periodo

estimado necessario a sua implementacao, quando couber.

43 PRAZOS

O prazo para apresentacao de resposta conclusiva ao manifestante ¢ de 30 dias,
contados da data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante

justificativa expressa.

As areas responsaveis pela tomada de providéncias deverao responder no prazo de
20 dias, contados do recebimento do pedido no setor competente, prorrogaveis de
forma justificada uma unica vez por igual periodo, nos termos do paragrafo unico do
art. 16 da Lei n° 13.460/2017, vedada, no caso de denuncias, a realizagdo de

diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.
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A. FLUXOS DE VALOR
1. Triagem de manifestacoes
Manifestacédo de ouvidoria

1.1 Triar manifestacao
e O servidor de Ouvidoria identifica se a manifestacédo esta apta a ser tratada,

de acordo com o tipo e o teor da manifestacao

1.2 Manifestagao apta?

- Se sim, segue para 1.4 (Encaminhar ao gestor estratégico)

- Se nao, segue para 1.3 (Apta a ser complementada?)

1.3 Apta a ser complementada?

- Se sim, segue para 1.5 (Pedir complementagao)

- Se ndo, segue para 1.7 (Arquivar)

1.4 Encaminhar ao gestor estratégico

1.5 Pedir complementacéao
e O servidor de Ouvidoria solicita ao manifestante complementagao das

informagdes necessarias ao encaminhamento

1.6 Complementar manifestagao

e Usuario complementa manifestacao

1.7 Arquivar
e O servidor de Ouvidoria arquiva manifestacdo na Plataforma Fala.BR,

indicando o motivo
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2. Tramitagao e preparagao da resposta

2.1 Receber nova manifestacao
e Acessar a Plataforma Fala.BR
e O gestor estratégico recebe, via e-mail institucional, alerta de recebimento de

nova manifestacio

2.2 Analisar a manifestagao

e O gestor estratégico analisa o teor da manifestagao

2.3 Precisa de complementagdo do manifestante?

- Se sim, segue para 1.5 (Solicitar complementagao)

- Se nao, segue para 2.4 (Precisa de contribuicdo?)

2.4 Precisa de contribuicao?
- Se sim, segue para 2.5 (Solicitar subsidio para gestor tatico)

- Se nao, segue para 2.6 (Inserir resposta conclusiva)

2.5 Solicitar subsidio para gestor tatico
e O gestor estratégico solicita ao gestor tatico informagdes que subsidiem a

resposta conclusiva

2.6 Inserir resposta conclusiva

e O gestor estratégico elabora resposta conclusiva

2.7 Informar a Ouvidoria que encerrou sua contribuicdo
e O gestor estratégico, via Plataforma Fala.BR, seleciona a opgao “Finalizar

Tratamento”
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2.8 Recebimento de nova manifestagao
e O gestor tatico recebe, via e-mail institucional, alerta de recebimento de

nova manifestacao
2.9 Acessar a Plataforma Fala.BR

2.10 Incluir informacoes
e O gestor tatico analisa teor da manifestagdo e inclui, via Plataforma

Fala.BR, as informacdes solicitadas

2.11 Encaminhar ao gestor estratégico
e O gestor tatico encaminha contribuigdes, via Plataforma Fala.BR, ao gestor

estratégico

3. Resposta ao usuario

3.1 Receber contribuicéo
e O servidor da Ouvidoria identifica, via Plataforma Fala.BR, inclusdao de

resposta conclusiva do gestor estratégico

3.2 Analisar contribuicdes

3.3 Compilar respostas
e O servidor da Ouvidoria compila informagdes encaminhadas pelo(s)

gestor(es) estratégico(s)

3.4 Responder conclusivamente

e O servidor da Ouvidoria registra resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR
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B. FLUXOS SIMPLIFICADOS

Figura 2 - Fluxo de triagem de manifestacao
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Figura 3 - Fluxo de tramitagao e preparagao da resposta
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Figura 4 - Fluxo de resposta ao usuario
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