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1. FORMULARIO DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS

DADOS DO PROCESSO

ID: OUVGERAL 01 v2

UNIDADE: Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Ceara

NOME: Tratamento de Denuncias

OBJETIVO:Encaminhar as denuncias formalizadas pelos usudrios dos servigos publicos e pela
comunidade universitaria a Ouvidoria aos setores competentes pela apuracdo, assegurando ao denunciante
identificado o retorno sobre as providéncias adotadas, o resultado ou o arquivamento.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS RELACIONADOS: OE5 - Aprimorar a governanga e a comunicagio
institucional.

CLIENTE (publico-alvo): Usuarios dos servigos publicos (incluindo toda a comunidade universitaria).
Para fins deste documento foi utilizada a expressao “usudrio manifestante” para designar o “cliente” do
processo.

GERENTE: Ouvidor(a) Geral da UFC.

DETALHES DO PROCESSO

LEGISLACAO CORRELATA (se houver): Leis N° 8.112/1990, N° 9.784/1999, N° 13.460/2017, N°

13.608/2018; Decretos N° 3.669/2000, N° 5.480/2005 N° 9.492/2018 e n® 10.153/2019; Portaria N° 116/2024/CGU;
Estatuto da Universidade Federal do Ceard; Regimento Geral da UFC; e Regimento Interno da Ouvidoria

(Resolugdo N° 16/2025 do CONSUNI).

DOCUMENTOS:

1. Oficio de Dentincia

Planilha de Atendimento

Despacho de Alerta de Prazo

Despacho de Prorrogacao

Despacho de Complementacao (Resposta Denuncia).
Despacho de Acompanhamento

N ok wLd

Despacho de Encerramento

GATILHO (evento que inicia o processo): Recebimento de denuncia, representagdo, noticia ou
comunicacdo de irregularidade encaminhada a Ouvidoria Geral pelos canais de atendimento (Fala.BR,
e-mail institucional, telefone, whatsapp, atendimento presencial ou videoconferéncia).

SAIDA (evento que encerra o processo): Resposta conclusiva ao denunciante (registrada no Fala.BR).

SISTEMAS: Planilhas (Google Planilhas), SEI, Fala.BR, Provedor de e-mail, e WhatsApp.

INDICADORES (indicadores para a medi¢do do processo): Tempo médio de resposta e percentual de
demandas respondidas no prazo.

OUTRAS INFORMACOES IMPORTANTES:

CONTROLE DE VERSOES

ALTERACOES DA VERSAO: Versdo 1 10 07 2024 / Versdo 2 23 09 2025

AUTOR(ES): Veronica Morais Ximenes, Ycaro Coelho Pereira, Lucas Macedo de Queiroz, Ana Maria
de Lima Simdes, Luciana Albuquerque Cavalcante e Fernando Henrique Monteiro Carvalho.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8112cons.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9784.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13608.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/d3669.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2005/decreto/d5480.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://www.ufc.br/images/_files/a_universidade/estatuto_ufc/estatuto_ufc.pdf
https://www.ufc.br/images/_files/a_universidade/regimento_geral_ufc/regimento_geral_ufc.pdf
https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2025/05/sei-5633578-resolucao-conselhos-comites-16-consuni-de-25-de-abril-de-2025-1.pdf

2. SEQUENCIAMENTO DAS ATIVIDADES

PROCESSO PRINCIPAL

N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

1 | RECEBER a Ouvidoria 1.1 A equipe da Ouvidoria Geral (OG) recebe a
manifestacdo de Geral manifestacdo sobre a suposta irregularidade ou ilicito via
dentincia Fala.BR, e-mail institucional, telefone, WhatsApp, SEI ou

atendimento presencial ou remoto.

a) Caso o canal de entrada seja o atendimento
presencial, a Ouvidoria disponibiliza os meios
para que o/a usuario/a registre sua manifestacao
diretamente na Plataforma Fala.BR ou o orienta a
realizar o registro por meios proprios.

i) Caso o manifestante prefira que o
servidor registre a manifestacdo, o
servidor reduzira o relato apresentado
verbalmente a termo, ocasido em que sera
solicitada a assinatura do manifestante
para o registro na Plataforma Fala.BR

b) Caso o canal de entrada seja ligagdo telefonica, a
Ouvidoria orienta o wusuario a registrar a
manifestacdo no Fala.BR por meios proprios ou
comparecer presencialmente na Ouvidoria;

c) Caso o canal de entrada seja correspondéncia
eletronica, como e-mail, WhatsApp ou oficio no
SEI da Ouvidoria, a unidade orienta o usuario a
registrar a manifestagdo no Fala.BR

i) Caso o autor prefira que o servidor
registre a manifestacdo, o servidor
inserira a dentincia na Plataforma Fala.BR

1.2 Ao identificar o recebimento de nova manifestagdo na
Plataforma Fala.BR, cujo tratamento ainda nao foi
iniciado por outro membro da equipe, o servidor iniciara o
tratamento pelo modulo “Tratar Manifestagdes” na
Plataforma Fala.BR.

1.2.1 Diariamente, a equipe deve consultar o modulo
“Triar” e/ou pagina inicial da Plataforma Fala.BR para
verificar a existéncia de novas manifestagoes. O
tratamento seguird a ordem cronologica, da mais antiga
para a mais recente, com prioridade para manifestagoes
classificadas como dentincias em relagdo as demais
tipologias. Dentro do grupo das dentncias, aquelas que
envolvem assédio e discriminagdo terdo precedéncia sobre
os demais temas.

7 | REGISTRAR Ouvidoria 2.1 Ao selecionar a denuncia a ser tratada, equipe da OG
informagdes de Geral devera fazer o registro das informagdes iniciais na
denuncias Planilha de Atendimento [2] observando o seguinte:

a) Inserir as informacgdes cadastrais como: “nome do
manifestante”; “contato do manifestante”; “tipo de
vinculo”; “tipo de manifestacdo”; “tema”;
“subtema”; “resumo da manifestagdo”;
“desdobramento”; “tipo de canal de entrada”;
“data do recebimento da manifestagdo”;

“recomendacdo”; “setor demandado”; ‘‘status’;



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

PROCESSO PRINCIPAL

N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

“nimero NUP - Fala BR”; “N° processo no SEI”;
e “Nome do servidor responsavel pelo
atendimento”. Tudo a ser registrado na Planilha
de Atendimento [2]; ¢

b) Cada servidor/a deve fazer um controle especifico
das informagdes sob a sua responsabilidade por
meio de planilha individual mantida por cada
um/uma para controle interno de prazos.

OBS.:No campo Resumo da Manifestacio devem ser
registradas, de forma objetiva, as seguintes informacgdes
minimas: nome completo e setor de lotacdo do
denunciado; conduta denunciada ou fato principal
relatado; unidade, servidor envolvido ou area apontada na
dentincia; e data ou periodo aproximado da ocorréncia, se
informado.

Esses elementos permitem a posterior recuperagdo da

manifestacdo por meio de busca na planilha, sem
necessidade de descri¢cdo detalhada do relato.

3 | ANALISAR a Ouvidoria | 3.1 O servidor deve selecionar a op¢do “Analisar" na
manifestagao Geral pagina “Detalhes da Manifestacdo” na Plataforma
Fala.BR, registrando seu nome como Responsavel pela

andlise.

3.2 O servidor responsavel devera preencher os campos
“Assunto" e “Subassunto” da manifestagdo no Fala.BR
com as informagdes adequadas.

3.3 Analisar a classificagdo da manifestacdo, a fim de
verificar se ela contém efetivamente caracteristicas de
Denuncia ou deve receber outra tipologia (conforme o Art.
3° do Decreto N° 9.492/2018).

3.3.1 Se a classificagdo estiver equivocada, nao
possuindo contetdo de “dentncia” a equipe da
OG devera reclassifica-la para “reclamacdo”,
“solicitacdo de  providéncias”, “sugestdo”,
“elogio” ou “pedido de informagdo” para que
possa ser adequadamente tratada.

3.3.2. Apos a reclassificacdo, o servidor devera
comunicar o usudrio via Plataforma Fala.BR por
meio de resposta do tipo Intermediaria, utilizando
o modelo de texto correspondente.

3.4 Analisar se a UFC é competente para a apuragdo do
ilicito ou irregularidade narrada. Assim, devem ser
consideradas duas situagoes:

a) Quando compete a2 UFC a responsabilidade,
ou seja, quando a manifestacao estiver relacionada
aos orgdos da administragdo superior, no ambito
administrativo e académico vinculados a
organicidade da Universidade Federal do Ceara,
em conformidade com o Estatuto da Universidade
e com o Regimento Geral, o processo seguira
normalmente.

b) Quando a manifestaciao for de competéncia
de 6rgao externo a UFC:




Havendo, no teor da manifestacdo ou em seus
anexos, dados que possam direta ou indiretamente
identificar o manifestante, devera ser solicitado
seu consentimento prévio € expresso para o
compartilhamento dessas informag¢des, conforme
o disposto no Art. 41 da Portaria Normativa CGU
n°® 116/2024, fixando-se o prazo de 20 (vinte) dias
para manifestacdo. Utilizar a Resposta do tipo
“Pedido de consentimento” na Plataforma
Fala.BR.

i) Caso o manifestante forneca o
consentimento ou ndo existam elementos
de identificagdo no teor ou nos anexos da
deniincia, a demanda devera ser
encaminhada ao 6rgdo competente, com
os devidos registros nas planilhas internas.

ii) Caso o manifestante ndo conceda a
autorizacdo ou a denuncia seja andnima, a
Ouvidoria devera realizar a
pseudonimizag¢do das informagdes que
possam identificar o denunciante, antes do
encaminhamento ao 6rgao responsavel.

3.5 Analisar se a manifestacdo apresentada retine os
atributos minimos necessarios para o regular
prosseguimento. Caso contrario, deve ser arquivada. O
arquivamento ocorrera nas seguintes hipoteses: a) ha
duplicidade de manifestacdo; b) ha falta de clareza ou
insuficiéncia de dados; c) ha falta de urbanidade; d) a
manifestagdo € impropria ou inadequada; e) as
manifestacdes sdo encaminhadas com copias para diversos
orgdos apenas para conhecimento; f) ha perda de objeto; e
g) ha insuficiéncia insanavel;.
a) Em caso de insuficiéncia sanavel, deve-se
solicitar a complementacdo das informagdes ao
manifestante. Se ndo houver resposta dentro do
prazo estabelecido ou, mesmo havendo resposta, o
conteudo permanecer insuficiente, a manifestagdo
podera ser arquivada.

b) Nas demais hipéteses elencadas, a
manifestacdo deve ser arquivada no Fala.BR e
deve ser realizado o registro na Planilha de
Atendimento [2]

¢) Se a manifestacdo ndo se enquadrar nas
hipoteses de arquivamento, o processo segue.

3.6 Analisar se a manifestacdo contém os elementos
minimos descritivos de irregularidade, como autoria,
materialidade e compreensao, ou indicios que permitam
a administragdo publica federal inferir tais elementos;

a) Se as informacdes apresentadas forem
insuficientes para a analise da manifestacao:

Solicitar ao usuario a complementagdo, que
devera ser atendida no prazo de vinte dias,
contado da data do seu recebimento, sob pena de
arquivamento.




PROCESSO PRINCIPAL

N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

b) Se presentes os elementos minimos descritivos,
0 processo segue.

3.7 Analisar hipéteses de encaminhamento externo da
manifestagdo. Caso a manifestacdo se enquadre em uma
das hipoteses legais de competéncia da CGU ou do MEC,
a Ouvidoria deverd proceder ao encaminhamento externo
pela Plataforma Fala.BR, observando os seguintes
critérios:

a) Dentincias de retaliacio contra o(a)
denunciante (art. 10, III do Decreto n°
10.153/2019 e arts. 4°-A e 4°-C da Lei n°
13.608/2018): A competéncia para apuragdo € da
CGU, nos termos do Decreto n° 3.669/2000.
Devem ser observadas os exemplos de retaliagdo
previstas em lei, tais como: demissdo arbitraria,
alteragdo injustificada de fungdes ou atribuigoes,
imposicdo de sangdes, prejuizos remuneratorios
ou materiais de qualquer espécie, retirada de
beneficios (diretos ou indiretos) ou negativa de
fornecimento de  referéncias  profissionais
positivas.

Antes do encaminhamento a Ouvidoria da CGU,
devem se verificar se estdo presentes os requisitos
do art. 10-A do Decreto n° 10.153/2019.

1)  NUP da manifestagdo original registrada
na Plataforma FalaBR que tenha
ensejado a alegada retaliagdo; ou

i) Deve ser confirmado se a denuncia
original foi previamente habilitada nos
termos do art. 6°-C do Decreto n°
10.153/2019.

Caso faltem os referidos elementos, a Ouvidoria
podera solicitar complementagao ao(a)
denunciante pela Plataforma Fala.BR.

b) Dentincias envolvendo ocupantes de cargo
CD-1 (Reitor) e CD-2 (Vice-Reitor e
Pré-Reitores). A competéncia para apuracgdo € da
Corregedoria do MEC, nos termos do Decreto n°
3.669/2000. Nesses casos, a Ouvidoria da UFC
deve encaminhar a manifestacdo pela Plataforma
FalaBR a Ouvidoria do MEC, sugerindo o
encaminhamento a Corregedoria do MEC, a quem
compete instruir o procedimento apuratorio.

c¢) Hipéteses do art. 4°, VIII, do Decreto n°
5.480/2005. O encaminhamento devera ser feito a
Ouvidoria da CGU pela Plataforma Fala.BR,
quando se verificar a competéncia do orgdo
central de apuragdo em razao do(a):

i)  inexisténcia de condi¢Ges objetivas para
realizacdo da apuracgio pela UFC;
i)  complexidade ou relevancia da matéria;
iii)  autoridade envolvida;
iv)  envolvimento de servidores de mais de
um 6rgdo ou entidade.




PROCESSO PRINCIPAL

N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

3.7.1. Antes de encaminhar a denuncia a CGU ou ao MEC
pelo Fala.BR, solicitar o consentimento expresso do
denunciante para o envio da manifestacdo com seus dados
de identificagdo, justificando a necessidade para a
apuracdo. Em caso de auséncia de resposta ou negativa de
consentimento, a manifestagdo deve ser enviada apods
pseudonimizacao (ver Atividade 3 do Subprocesso 1).
Utilizar a Resposta do tipo “Pedido de consentimento” na
Plataforma Fala.BR.

3.72. Caso a denlncia também exija medidas
administrativas internas pela UFC, envolvendo servidor
fora da competéncia da CGU ou do MEC, deve-se abrir
novo protocolo de manifestacdo para tratamento da parte
que compete a Universidade, e o processo segue o fluxo

regular.
4 | ENCAMINHAR a Ouvidoria | 4.1 Iniciar um novo processo SEI, classificado como
manifestacdo a unidade Geral sigiloso, na unidade OUVSEC, com o tipo "Ouvidoria:
de apuragdo Denuncia". O responsavel pelo processo devera adicionar

um “marcador” com uma cor que identifique o seu nome
para o devido acompanhamento.

4.2. Incluir oficio com o texto padrdo Oficio de Dentincia
[1] e preencher 0 modelo com os dados da manifestagao.

4.3. Pseudonimizar o texto da denuncia, suprimindo os
elementos de identificagdo que permitam a associacdo da
manifestagdo ao seu autor, sendo pelo uso de informagéo
adicional mantida na plataforma Fala.BR. Procedimento
descrito no Art. 43 da Portaria N° 116/2024/CGU.

4.3.1. Devem-se considerar como elementos de
identificagdo, nos termos do art. 2° do Decreto, n® 10.046,
de 9 de outubro de 2019, no minimo: os dados cadastrais;
os atributos genéticos; os atributos biométricos; e os
dados biograficos.

4.3.2. Sdo meios pseudonimizagdo a serem adotados,
dentre outros, a depender do caso concreto: a producao de
extrato; a producdo de versdo tarjada; a redugdo a termo
de gravacdo ou relato descritivo de imagem. A plataforma
Fala.BR possui ferramenta de tarjamento que pode ser
utilizada para este fim.

4.4. Conceder as credenciais de acesso ao processo
sigiloso aos usuarios de todos os membros da equipe da
Ouvidoria.

4.5 Enviar o nimero do processo SEI para o grupo de
WhatsApp da Ouvidoria, a fim de que o(a) Ouvidor(a)
assine digitalmente o oficio de dentincia ap6s revisao do
processo.

4.6 Encaminhar processo a unidade responsavel pela
realizac¢do da apuragdo, realizando o credenciamento no
processo SEI das respectivas autoridades competentes e
dos servidores por ela autorizados.

4.6.1. Observar os critérios orientativos da Instrucao
Normativa Conjunta N° 1/2025/CPPAD/OUVIDORIA
para definicao da area responsavel pela apuragdo.
4.6.2. A lista de servidores(as) autorizados(as) para o
credenciamento em cada Unidade, consta na Planilha




PROCESSO PRINCIPAL

N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

“Credenciais - Processos de Ouvidoria”, que retine a
identifica¢do dos agentes autorizados por cada unidade,
via processo SEI, a terem acesso aos processos de
Ouvidoria.

OBS.: A autoridade setorial credenciada com acesso ao
processo sigiloso podera credenciar outros(as)
servidores(as) de sua unidade, independentemente de
autorizagdo da Ouvidoria, desde que a concessao do
acesso ao teor da denuncia seja indispensavel a atividade
de apuragao.

5 | INSERIR resposta Ouvidoria | 5.1 Apds o encaminhamento da demanda a unidade de
conclusiva no FalaBR Geral apuracdo, deve-se inserir resposta conclusiva informando
o usuario acerca do encaminhamento de sua manifestacao
aos Orgdos apuratorios competentes e sobre o0s
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento, caso nao haja elementos minimos
indispensaveis a apuragao.

Para tanto, o servidor deve selecionar a opg¢do “Analisar”
na pagina “Detalhes da Manifesta¢do” da denuncia a ser
concluida e preencher a aba “Responder”, conforme
orientagdes a seguir:

a) Tipo de resposta: “Resposta conclusiva”

b) Texto da resposta: utilizar padrdo de resposta
correspondente do documento “Coletanea de
modelos para as respostas aos e-mails, Fala.BR e
SEI”

c) Demanda resolvida: “Nao”.

d) Especifique o motivo: selecionar op¢do que
melhor se adeque ao caso concreto

¢) Responsavel pela Resposta: Ouvidoria Geral
UFC.

f) Informacdes adicionais: responder as
perguntas dessa secdo com “Sim” ou “Nao” de
acordo com o caso concreto.

5.2 No preenchimento das informagdes adicionais, caso as
respostas as perguntas “Apta?”’ e “Ha envolvimento de
servidor publico?” sejam ambas “Sim”, a Plataforma
Fala.BR ira oferecer a possibilidade de integragdo com o
“ePAD”.

5.2.1 Caso a Ouvidoria, identifique preliminarmente que a
unidade responsavel ¢ a Comissdo Permanente de
Processo Administrativo Disciplinar, conforme critérios
da Instrugdo Normativa Conjunta N°
1/2025/CPPAD/OUVIDORIA, o servidor deve responder
a pergunta “Deseja enviar a denuncia a unidade de
Corregedoria com acesso ao sistema ePAD?” com “Sim”,
e selecionar “Universidade Federal do Ceara” no campo
“Corregedoria para apuragao”.

5.3. Apés o registro da resposta conclusiva, o processo
segue.

6 | MONITORAR o retorno Ouvidoria 6.1 Caso o setor responsavel pelo tratamento da denuncia
pelo setor responsavel Geral apresente duvidas quanto a elaboracdo de resposta a




PROCESSO PRINCIPAL

N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

Ouvidoria, deve-se prestar os esclarecimentos necessarios
por meio de despacho ou comunicagéo interna.

6.2 Caso a unidade responsavel necessite de informacdes
adicionais para fundamentar seu juizo de admissibilidade
da demanda, a Ouvidoria podera expedir pedido de
complementagdo diretamente ao usuario, por intermédio
do Fala.BR, reabrindo o respectivo processo na plataforma
e observando os prazos regulamentares.

6.3. Caso a unidade informe que a area responsavel pela
apuragdo ¢ outro setor, ainda ndo cadastrado no processo,
a Ouvidoria providenciara o credenciamento do novo setor
e procedera ao encaminhamento adequado, garantindo a
rastreabilidade e continuidade do tratamento da demanda.

6.4 Caso faltem 5 dias corridos para o fim do prazo
interno (20 dias prorrogaveis por mais 10, mediante
justificativa do setor) e ainda ndo haja resposta quanto ao
juizo de admissibilidade, deve-se inserir despacho no
processo com o texto padrio Despacho Alerta de Prazo
[31.

6.5 Se, apos ser alertada sobre o prazo (Despacho de
Alerta de Prazo [3]), a unidade solicitar prorrogagdo, a
Ouvidoria deve conceder a extensdo do prazo por mais 10
dias, por meio do Despacho de Prorrogacio [4] (texto
padrdo),conforme Resolu¢do N° 09/CONSUNI de 09 de
marco de 2015.

6.6 Se nao houver resposta da unidade no prazo
estabelecido, o(a) Ouvidor(a) enviardA mensagem por
Whatsapp para a chefia da unidade responsavel no ultimo
dia do prazo concedido.

6.7 Caso o prazo de resposta ao(a) manifestante no
Fala.BR (30 dias) se encerre sem que haja subsidios
suficientes para elaboracdo de resposta conclusiva pela
Ouvidoria, o servidor devera prorrogar o referido prazo na
plataforma e aguardar o retorno da unidade, utilizando o
modelo correspondente na “Coletdnea de modelos para as
respostas aos e-mails, Fala.BR e SEI”.

7 | ANALISAR o retorno Ouvidoria 7.1 Recebido o retorno do setor apuratorio, quando este
do setor responsavel Geral nao trouxer informacgdes suficientes ou claras acerca do
recebimento da demanda, ou da eventual conclusdo ou
arquivamento do procedimento instaurado, a Ouvidoria
podera solicitar esclarecimentos complementares a
unidade responsavel por meio da inser¢ao de Despacho
de Complementacio (Resposta Dentincia) [5].

Esse contato tem carater meramente informativo, com a
finalidade de possibilitar a elaboracdo de resposta
definitiva no sistema Fala.BR e a correta avaliagdo quanto
a resolutividade da manifestacgao.

Obs.: E vedada a realizagio de diligéncias apuratorias
junto aos agentes e as areas supostamente envolvidas nos
fatos relatados, conforme o Art. 34 da Portaria n°
116/2024 . Recebida a complementagdo, o processo segue.

7.2 Recebida atualizagdo sobre o andamento do
procedimento, caso ainda houver providéncias a cargo da



https://www.ufc.br/images/_files/a_universidade/consuni/resolucao_consuni_2015/resolucao09_consuni_2015.pdf
https://www.ufc.br/images/_files/a_universidade/consuni/resolucao_consuni_2015/resolucao09_consuni_2015.pdf
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N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

unidade responsavel, como o encaminhamento a outras
instancias apuratérias (ex.: CPPAD) ou a instauragdo de
procedimento apuratério cujo resultado esteja pendente, a
manifestacdo podera ser respondida no Fala.BR
atualizando o denunciante sobre o andamento da
apuragdo. Nesse caso, o campo "Demanda resolvida?" no
Fala.BR deve ser preenchido com "Nao".

7.2.1 A Ouvidoria deve manter o processo SEI aberto
enquanto aguarda a conclusdo definitiva da demanda. Para
tanto, devera inserir despacho nos autos, utilizando o texto
padrio Despacho de Acompanhamento [7], informando
a unidade responsavel que o processo permanecera aberto
e solicitando que seja comunicado quando houver a
conclusao final.

7.2.2 Caso seja registrada nova manifestacdo sobre os
mesmos fatos, ou se o manifestante solicitar informagdes
acerca do andamento do procedimento apuratorio, a
Ouvidoria devera solicitar atualizagdes sobre a conclusdo
da demanda por meio de despacho. Para isso, devera ser
utilizado o texto padrao Despacho de Atualizacio (Nova
Manifestagao), no processo SEI ja existente.

7.3 Caso seja definitivo o retorno recebido, informando a

conclusdo de procedimento de apuragdo ou o
arquivamento da demanda, o processo segue.

g | COMUNICAR o Ouvidoria 8.1 Caso a resposta definitiva esteja assinada ou
encerramento da Geral formalmente ratificada pela chefia maxima da unidade
manifestacdo ao setor responsavel pela apuracdo, deve-se comunicar ao setor a

conclusao da manifestacdo na Ouvidoria.

Para tanto, o servidor deve elaborar o despacho de
conclusdo no SEI a partir do texto padrdo Despacho de
Encerramento [7].

8.1.1 Caso a resposta recebida ndo contenha a
assinatura da autoridade diretamente responsavel,
o fato deve ser comunicado ao(a) Ouvidor(a)
Geral para que este(a) diligencie a aposigdo da
assinatura junto ao setor competente.

Depois de assinado, o servidor deve elaborar o
despacho de conclusao.

8.2 Depois, deve ser enviado o numero de protocolo
deste processo do SEI no grupo do WhatsApp da OG.

8.3 Em seguida, o Despacho de Encerramento [7] deve
ser assinado pelo(a) Ouvidor(a) Geral.

9 | ATUALIZAR a Ouvidoria 9.1 Registrar nova resposta conclusiva no Fala.BR
manifestacdo no Fala.BR Geral informando a conclusdo definitiva da demanda.

Para tanto, o servidor deve localizar a manifestagdo pelo
numero de protocolo no médulo “Tratar Manifestagoes”
da Plataforma Fala.BR e proceder a sua reabertura,
registrando como motivo a atualizacdo das informacgdes
encaminhadas ao manifestante. Em seguida, devera
acessar a aba “Responder” e preenché-la conforme as
orientagdes descritas a seguir.

a) Tipo de resposta: “Resposta conclusiva”




PROCESSO PRINCIPAL

N° ATIVIDADE SETOR DESCRICAO

b) Texto da resposta: utilizar padrao de resposta
correspondente do documento “Coletanea de
modelos para as respostas aos e-mails, Fala.BR e
SEI”

c) Demanda resolvida: “Sim”.

d) Especifique o motivo: selecionar opcdo que
melhor se adeque ao caso concreto

e) Anexos: anexar a resposta definitiva do setor
de apura¢ao em PDF

f) Responsavel pela Resposta: nome do setor de
apuracao.

g) Informacées adicionais: os campos dessa

secdo ja estardo preenchidos conforme resposta
anterior da demanda.

10 | CONCLUIR processo no Ouvidoria 11. Concluir o processo no sistema SEI.

SEI Geral
11 | ATUALIZAR planilhas Ouvidoria 12. Atualizar, na Planilha de Atendimento [2], o campo
internas Geral "Status" para a op¢ao “Concluido” e o campo

"Desdobramento" com um breve resumo da resposta da
unidade apuratoria.

OBS.: O campo Desdobramento deve conter um breve
resumo das ac¢des e do andamento da denuncia. Para que a
informacao seja facilmente recuperada por meio de busca
na planilha, o servidor da Ouvidoria deve registrar, de
forma objetiva, as seguintes informagdes minimas:

a) Providéncias adotadas pelo setor de apuragdo ou o
arquivamento da demanda;

b) setor responsavel que respondeu a Ouvidoria;

c) resultado da apuragdo, caso informado, ou breve
resumo da resposta final;

d) eventuais pedidos de complementagdo de
informagdes ao manifestante.

3. DEFINICOES DAS SIGLAS

SIGLA DEFINICAO

Fala.BR | Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

SEI Sistema Eletronico de Informagoes

CGU Controladoria Geral da Unido

oGU Ouvidoria Geral da Unido

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

CONSUNI | Conselho Universitario

CPPAD Comissdo Permanente de Processo Disciplinar




PAD

Processo Administrativo Disciplinar

TAG

Etiqueta de identificagdo (“Tag” para a classificacdo dos assuntos)

oG

Ouvidoria Geral
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