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UFOB  Fluxo de tratamento de manifestacdes de
Ouvidoria

(passo a passo para o cidadao)
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1) Como registrar sua manifestacao

Canais disponiveis: vocé pode registrar pelo Fala.BR (recomendado) ou por
gualquer meio (e-mail, telefone, atendimento presencial, carta). Quando chegar
por outro meio, a Ouvidoria registra no Fala.BR para garantir controle, prazos e
rastreabilidade.

Se a ouvidoria competente n&o estiver no Fala.BR, a unidade que recebeu
orienta vocé sobre o canal correto para registrar no 6rgao responsavel.

Envios a &reas internas e apuratérias sao feitos, preferencialmente, pelo médulo
de triagem e tratamento do Fala.BR, que atende requisitos de seguranca e
rastreabilidade.

Quais os tipos de manifestagéo:

- Reclamacédo — demonstracéo de insatisfacdo relativa a prestacédo de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo e na fiscalizacdo desse
servigo.

- Dendncia — ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito cuja solucao
dependa da atuacéo dos 6rgaos apuratorios competentes.

- Elogio — demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido.

- Sugestao — apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servi¢os publicos prestados por érgaos e entidades da
administracao publica federal.

- Solicitagdo de providéncias — pedido para adoc¢do de providéncias por parte
dos o6rgaos e entidades da administracao publica federal.
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Vocé pode se identificar, pedir sigilo ou até enviar anonimamente (no caso de
denuncias).

A Ouvidoria preserva sua identidade, podendo pseudonimizar os dados ou
solicitar seu consentimento antes de encaminhar sua manifestacao fora do
orgao, observando hipéteses legais de dispensa.

O acesso as informacgdes € controlado; quem divulgar indevidamente responde
nos termos da Lei.

3) Recebimento e protocolo

Ao registrar no Fala.BR, vocé recebe um nimero de protocolo para acompanhar
o0 andamento.

A unidade de ouvidoria realiza analise prévia e triagem da manifestacao (ver
itens 4, 5 e 6).

4) Triagem e possivel reclassificacéo

Na triagem, a Ouvidoria pode reclassificar tipologia, assunto e servi¢o para
qualificar sua manifestagao (ex.: de “reclamacgao” para “denuncia” ou vice-versa).

Se o tema for alheio a competéncia do 6rgdo, a manifestacdo é encaminhada
imediatamente a ouvidoria/setorial competente no SISOUV, pelo Fala.BR.

Atencéo (denuncias): havendo alteracdo da tipologia de denuncia, o(a)
manifestante é comunicado(a) (Dec. 10.153/2019, art. 6°, §5°).

5) Tratamento das manifestacdes (exceto denuncias)

Apbs a triagem, as manifestagbes que ndo forem denuncias (reclamacgoes,
elogios, sugestdes, solicitacdes) sdo analisadas quanto a clareza e completude.

Caso necessario, a Ouvidoria podera solicitar complementagdo ao manifestante,
concedendo prazo de 20 dias para resposta. A auséncia de resposta implicara
em arquivamento.
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6) Tratamento de reclamacdes

As reclamaces sao direcionadas a unidade responséavel pelo servico ou setor
correspondente, conforme o Regimento Geral da UFOB:

- Direcdo de Unidade Académica (Art. 59, Xl e XIl): acompanhar e avaliar o
cumprimento das atividades docentes; notificar docentes que descumprirem
prazos de entrega de documentos académicos (cadernetas, programas de
componentes curriculares, PIT, RIT etc.).

- Coordenacao de Ensino (Art. 60, | e Il): coordenar o planejamento académico
em conjunto com as coordenacgdes de curso; planejar a distribuicdo dos
encargos didaticos entre docentes.

- Colegiado de Curso (Art. 48, | e Il): implementar o Projeto Pedagdgico do
Curso; deliberar sobre solicitacdes referentes a trajetoria académica dos
estudantes.

A depender do caso concreto, a reclamacgédo sera encaminhada ao setor
competente, observando as competéncias regimentais.

Além disso, sera perguntado ao manifestante se tem interesse em adotar meios
adequados de resolucéo de conflitos, em parceria com o projeto de extensao
“Dialogos Restaurativos”. Havendo concordancia das partes, poderao ser
realizados processos de mediacao ou Circulos de Construcéo de Paz.

7) Denuncias: analise prévia e tratamento — o que muda

A Ouvidoria verifica requisitos minimos para conhecer a dendncia: autoria,
materialidade e compreensao/relevancia.

Complementacéo: se faltar informacao (exceto denuncia anénima), pode ser
solicitada uma Unica vez; vocé tem 20 dias para responder. Nao ha pedidos
sucessivos, salvo fato novo. A falta de resposta arquiva a manifestagao.

Se conhecidos os requisitos, a denuncia é encaminhada a unidade de apuragéo;
se nao, é arquivada conforme hipoteses do art. 31 da Portaria 116.
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- Retaliacdo contra denunciante.

- Atos ilegais/irregulares praticados por agentes em cargo CCE-17 ou superior
(ou equivalente) (Dec. 11.123/2022, art. 4°).

- Situagdes do Dec. 5.480/2005, art. 4°, VIII.
Possiveis encaminhamentos especificos dentro da UFOB:

- Comisséo de Etica do Servidor (Resolucéo 004/2016): quando a dendncia
tratar de descumprimento do padréo ético recomendado a agentes publicos.

- Corregedoria: quando envolver condutas ilegais ou irregulares, especialmente
assedio e discriminacao.

- Comisséo de Etica Estudantil (Resolucdo CONSUNI/UFOB n° 018/2022):
guando o ato irregular ou ilegal for praticado por estudante.

8) Prazos que vocé deve saber

Resposta conclusiva ao usuario: até 30 dias corridos, prorrogavel 1 vez por +30
dias, com justificativa registrada.

Pedido de complementacédo ao manifestante: prazo de 20 dias para vocé
responder; esse periodo suspende o prazo da resposta conclusiva. Sem
resposta, arquiva.

Consulta a areas técnicas: a area tem 20 dias, prorrogaveis 1 vez por +20 com
justificativa, para responder a Ouvidoria.

Encaminhamento a outra ouvidoria (incompeténcia): deve ocorrer imediatamente
apos a triagem (ou no maximo em 30 dias), para ndo impactar o prazo de
atendimento.

9) O que vem escrito na resposta conclusiva

O contetdo minimo da resposta varia conforme a tipologia (art. 29 da Portaria
116).
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- Elogio: informacéo sobre o encaminhamento e cientificacdo ao agente publico
ou ao responsavel pelo servi¢o publico prestado, e a sua chefia imediata,
guando couber.

- Reclamacéo: informacéo objetiva acerca da analise do fato apontado, incluindo
esclarecimentos e eventuais providéncias adotadas no caso.

- Solicitacdo: informacéo sobre a providéncia ou a possibilidade, a forma e o
meio de atendimento a solicitacao.

- Sugestao: manifestacéo do gestor sobre a possibilidade de sua adocéo,
informando o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacéo,
guando couber.

- Denuncia: a Ouvidoria marca resolutividade, que pode ser “sim” ou “n&o”; sera
“nao” nos casos que dependam ainda da unidade de apuragao.

10) Encerramento, resolutividade e acompanhamento posterior

Ao enviar a resposta conclusiva, a Ouvidoria registra no Fala.BR se a demanda
esta “concluida?” (Sim/Nao), de acordo com a existéncia de deciséao
administrativa final.

Se a resposta ndo encerra o0 assunto (ex.: precisa esperar apuracao), marca-se
“‘Nao” e a demanda pode ser reaberta para incluir o resultado final e comunicar
VOCE.

A unidade deve acompanhar as manifestacdes nao resolvidas e atualizar a
informacéo de resolutividade quando houver deciséo final (Portaria 116, arts. 29
e 30).

11) Arquivamento: quando pode acontecer

Hipoteses: duplicidade; falta de preciséo; falta de urbanidade; contetdo
improprio; perda de objeto; ou ndo complementacéo dentro do prazo.
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12) Encaminhamentos fora do 6rgéo

Quando a matéria ndo é da competéncia do 6rgao, a Ouvidoria encaminha a
unidade setorial SISOUV responsavel.

Antes de enviar para outro orgao/entidade, a Ouvidoria pede seu consentimento
ou pseudonimiza a manifestacdo, de acordo com as regras aplicaveis.

Dica para acompanhar

Use o protocolo do Fala.BR para ver prazos, pedidos de complemento,
reclassificacfes e respostas; se receber notificacao de alteracao de tipologia de
denuncia ou de encaminhamento, isso ndo interrompe seu direito de ser
informado dentro dos prazos legais (30 + 30).

Base normativa destacada nas Notas Técnicas

Lei n® 13.460/2017

Decreto n° 9.492/2018

Decreto n° 10.153/2019

Decreto n° 11.123/2022

Portaria Normativa CGU n° 116/2024

Regimento Geral da UFOB (Arts. 48, 59, 60)

Resolucdo CONSUNI/UFOB n° 018/2022 — Comiss&o de Etica Estudantil

Resolucdo n° 004/2016 — Regimento Interno da Comissé&o de Etica



