MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
REITORIA
GABINETE DO REITOR
OUVIDORIA GERAL

INSTRUCAO DE TRABALHO N° 2/2026/OUVGERAL/GR/REITORIA, de 04 de setembro de 2026.

Estabelece o procedimento para a
priorizacao da rotina de tratamento das
demandas de acesso a informacao e das
manifestagoes de ouvidoria no ambito da
Ouvidoria Geral da Universidade Federal do
Ceara (UFC).

A OUVIDORA GERAL DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, no uso de suas
atribuigdes regimentais e considerando as diretrizes do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv),

CONSIDERANDO o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da UFC;

CONSIDERANDO a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao —
LAI), e o Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que a regulamenta no ambito federal, detalhando o
funcionamento do Servico de Informagao ao Cidadao (SIC);

CONSIDERANDO a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragio publica, e o Decreto n°
9.492, de 5 de setembro de 2018, que a regulamenta e organiza o SisOuv;

CONSIDERANDO a Portaria Normativa CGU n° 238, de 8 de dezembro de 2025, que estabelece
as orientagdes oficiais para o exercicio das competéncias dos integrantes do SisOuv e orienta a utilizacao
das ferramentas de transparéncia e atendimento;

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer os critérios e a ordem de prioridade para a andlise e o processamento de
demandas na rotina de trabalho da Ouvidoria Geral, abrangendo as solicitagdes de acesso a informagao
recebidas via sistema Informa.BR e as manifesta¢des de ouvidoria registradas no Fala.BR.

Art. 2° A priorizagdo das atividades operacionais observara a seguinte ordem e procedimentos:

I — Prioridade 1: Manifestagdes de Ouvidoria (Fala.BR) classificadas como “Dentincias” e
"Dentncias Anonimas" :

a) Triar e encaminhar, com preferéncia absoluta, as manifestacdes classificadas como



"Denuncias" e "Denuncias Anonimas", respectivamente independentemente da ordem
cronologica de entrada na Ouvidoria Geral,

b) Acompanhar e controlar a tramitagdo das dentincias ja distribuidas até a emissdo da resposta
final;

c¢) Monitorar o transcurso dos prazos e as pendéncias de respostas conclusivas.

IT — Prioridade 2: Solicitagdes de Acesso a Informagao (Informa.BR):

a) Analisar, de forma primaria e urgente, os pedidos pendentes de triagem,;

b) Monitorar os prazos das solicitagdes ja encaminhadas aos setores competentes que aguardam
resposta conclusiva;

¢) Acompanhar rigorosamente os prazos e conferir celeridade a instrugdo dos recursos
interpostos.

IIT — Prioridade 3: Manifesta¢des de Ouvidoria (Fala.BR):

a) Triar e encaminhar, com preferéncia absoluta, as manifesta¢des classificadas como
"Dentncias", independentemente da ordem cronoldgica de entrada na Ouvidoria Geral;

b) Acompanhar e controlar a tramitagdo das dentincias ja distribuidas até a emissdo da resposta
final;

c¢) Processar as demais tipologias,"Reclamagdo”, "Solicitagcdo", "Sugestao" e "Elogio", respeitando
estritamente a ordem cronoldgica de registro no sistema;

d) Monitorar o transcurso dos prazos e as pendéncias de respostas conclusivas relativas as
tipologias do item "c".

Art. 3° Cabe aos(as) servidores(as) da Ouvidoria Geral assegurar a estrita observancia da ordem

de prioridade fixada no Art. 2°, promovendo encaminhamentos internos céleres para que as unidades
administrativas e académicas da UFC disponham de tempo habil para manifestagdo, nos termos do

Regimento Interno.

Art. 4° E obrigatério o registro diario em planilha interna de controle de todas as demandas

processadas, devendo constar a situacdo atualizada do tramite, uma breve sintese do assunto e a

identificacao do(a) servidor(a) responsavel pelo atendimento.

Art. 5° A Ouvidoria Geral manterd rotina de acompanhamento dos prazos de atendimento das

manifestagdes recebidas via Fala.BR e Informa.BR, observadas as seguintes orientagdes:

I — Verificagao diaria: as plataformas Fala.BR e Informa.BR serdo consultadas diariamente para
a identifica¢ao de manifestagdes em atraso ou proximas do vencimento, devendo a situagdo ser
comunicada a equipe da Ouvidoria Geral;

IT — Verificacdo semanal: sera verificada a existéncia de manifestagdes pendentes de anélise ou
tratamento remanescentes da semana anterior nas plataformas Fala.BR e Informa.BR, reportando-
se 0s seus respectivos numeros a equipe, preferencialmente as segundas-feiras; e

IIT — Verificacdo semestral: serd mantido o acompanhamento, via SEI, dos processos
encaminhados para apuragdo em unidades externas a Ouvidoria Geral, certificando-se de que as
providéncias adotadas permitam a devida atualiza¢ao da manifestacao no Fala.BR.

Paréagrafo tinico. O acompanhamento dos processos no SEI serd gerido mediante o recurso de

atribui¢do de prazo. Quando a apuracdo demandar maior tempo, o(a) servidor(a) devera utilizar a opcao
“Agendar Reabertura do Processo”, programando o retorno dos autos para a data acordada.



Art. 6° Os casos omissos nesta Instru¢ao de Trabalho serdo analisados e deliberados pela gestdo
da Ouvidoria Geral, observada a legislagdo pertinente.

Art. 7° Esta Instrucdo de Trabalho entra em vigor na data de sua publicagao.

_ eil Documento assinado eletronicamente por VERONICA MORAIS XIMENES, Ouvidor(a), em
_ﬂinm; inl’ 28/09/2026, as 14:57, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
eletrbnica n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Este texto atualiza o original expedido em 4 de setembro de 2026 (documento SEI n°6657395).

Referéncia: Processo n° 23067.044097/2026-31 SEI n° 6588484
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