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1. APRESENTACAO

O presente capitulo relata, de forma sucinta, o histérico da Plataforma Fala.BR, sua utilizacao
institucional e funcionalidades.



1. APRESENTACAO

1.1. Histoérico e funcionalidades
da Plataforma Fala.BR

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) foi
lancada em 2019 pela Controladoria-Geral da Unido (CGU),. Foi constituido a
partir da juncéo de dois sistemas anteriores: o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-Ouv) e o Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao
Cidadao (e-SIC). O e-Ouv foi lancado no final de 2014 e sua adeséo e
utilizacdo, no ambito do Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP), é integral desde
entdo. O mesmo se aplica ao e-SIC, que foi utilizado pelo IFSP desde sua
criagcao em 2012.

A plataforma viabiliza o recebimento, gestao e tratamento de manifestacdes de
ouvidoria dos tipos denuncia, elogio, reclamacado, simplifigue (pedido de
simplificacdo de servicos), solicitacdo de providéncias e sugestdo; além dos
pedidos de acesso a informacéo.

Com a evolucado natural e necessaria do sistema, a plataforma passou a integrar
funcionalidades que viabilizam o maior controle das atividades de ouvidoria,
principalmente. Assim, foi implementado o Mdédulo Triagem e Tratamento, que
permite que todo o fluxo de atendimento de uma manifestagcao de ouvidoria
ocorra integralmente no ambiente da plataforma, a fim de cumprir os requisitos
de seguranca e rastreabilidade de acesso as informacdes, como medida de
salvaguarda dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, bem como
mitigacao de riscos a seguranca dos dados desses usuarios.

Assim, o IFSP passara a adotar a tramitagcdo exclusiva de manifestagdes por
meio do modulo a partir de 2023, com o cadastro gradual das areas, definido no
Plano Anual de Ouvidoria 2023.

O presente manual foi desenvolvido para orientar aos servidores cadastrados
com o perfil "Colaborador" na plataforma, responsaveis por contribuir com o
tratamento de manifestagcoes, subsidiando sua resposta com informacgdes que a
unidade de ouvidoria considerar relevantes ao atendimento dos usuarios.



2. ACESSO E UTILIZACAO DA
PLATAFORMA

Este capitulo orienta a como acessar e utilizar a Plataforma Fala.BR e tratar as manifestacdes
encaminhadas pela Ouvidoria-Geral aos colaboradores.



2. ACESSO E UTILIZACAO DA PLATAFORMA

2.1. Acessando a Plataforma
Fala.BR

ApoOs o cadastro dos servidores colaboradores pela Ouvidoria-Geral, o sistema
enviara uma notificacdo. A partir de 17/04/2023, o acesso de servidores
colaboradores ocorrera exclusivamente por meio do login Unico Gov.BR.

Assim, recomenda-se que 0 acesso ocorra, desde ja, por meio do login unico,
por ter maior seguranca, principalmente os niveis prata e ouro.

O acesso a plataforma é feito por meio do endereco a seguir:

Acesso a Plataforma Fala.BR

Importante esclarecer que o0s colabores serdo organizados internamente na
plataforma em unidades, que corresponderdo a unidade organizacional de
origem, otimizando assim o gerenciamento pela Ouvidoria-Geral.

Passo 1: Ao acessar o sistema, sera exibido uma mensagem para escolher o
perfil "Colaborador” [servidor] ou "Usuario" [pessoa fisica].

Figura 1 - Tela inicial da Plataforma Fala.BR para escolha do perfil do usuéario.

Perfis

Colaborador - IFSP - Instituto Federal de
Educacdo. Ciéncia e Tecnologia de Sdo
Paulo -

Usuario



https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/bfecaptura-tela-de-inicio.png
https://bit.ly/3COUeL0

Caso escolha por engano o perfil "Usuario", basta clicar no canto superior direito
da tela, no tipo de perfil e instituicdo, onde sera exibida a opc¢éo para alternar os
perfis. Selecione o perfil correto e cliqgue em "Salvar" em seguida, para alternar a
tela inicial do sistema.

Figura 2 - Alternando perfis na pagina inicial da plataforma.

Selecione seu perfil de trabalho

Perfil:

Colaborador - IFSP - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sao - ‘
Paulo

Cancelar m

Passo 2: A tela inicial do sistema sera exibida. O perfil "Colaborador" possui
opcdes limitadas de acbes no sistema, tendo em vista sua funcdo, que é
contribuir no tratamento das manifestagcdes. O acesso ao modulo de tratamento
segue destacado na imagem a seguir.

Figura 3 - Tela inicial da plataforma para o perfil "Colaborador".

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

P s ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 5

®
Colaborador - IFSP - Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de
Sao Paulo

Inicio Tratar (Novo)

Bem-vindo & plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacao

o

Meu Usuario
Voltar ao Topo °
Direites reservades a Controladoria-Geral da Uniao - CGU Versac 2.22.3
USUARIO AJUDA INFORMAGCOES ORGAOS E ENTIDADES
Inicio Acessibilidade Dados Abertos - e-OUV Manual
Tratar (Novo) Mapa do site Quvidorias.gov APl Me-OUV
Sair Perguntas frequentes Painel resolveu? Documentacao API
Busca de ouvidorias e SICs Acesso a informagao Adesao aos modulos do Fala.BR
Cida Painel Lei de Acesso a

Informacao
Busca de pedidos e respostas
Busca de precedentes


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/captura-alternando-telas.png
https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/tela-colaborador.png




2. ACESSO E UTILIZACAO DA PLATAFORMA

2.2. Acessando uma
manifestacao

Procedida a andlise preliminar e triagem realizada pela Ouvidoria-Geral, a
manifestacdo sera encaminhada para uma das unidades ou servidores
cadastrados no sistema, que sera responsavel pelo atendimento integral ou
parcial da manifestacao, tendo em vista que em algumas situacdes ha mais de
um assunto associado.

Apoés o encaminhamento pela Ouvidoria-Geral, a plataforma envia um alerta de
recebimento de manifestacdo automatico ao e-mail da unidade cadastrada ou
servidor, informando o nimero unico de protocolo (NUP) da manifestacdo e a
prazo de resposta. Também exibe mensagem cadastrada pela ouvidoria com
eventuais instrugdes ou observacgoes. A Figura 1 a seguir ilustra o descrito.

Figura 4 - Alerta de recebimento de manifestacao.

Alerta de Recebimento de Manifestacao no Sistema Fala.BR - [23546.0000 ]

nao-responder.falabr@cgu.gov.br

paramim ¥

Prezado(a) Servidor(a),
Uma manifestacdo de ouvidoria foi tramitada para sua unidade. E necessario fornecer uma resposta até:

N° da manifestacdo: 23546.0000

Mensagem da ouvidoria

Acesse htips://falabr.cgu.gov.br, menu Tratar, para consultar mais detalhes.

Fonte: IFSP (2023), a partir de UFMS (2022).

Passo 1. Recebido o alerta da plataforma, o colaborador devera acessar a
plataforma e iniciar o tratamento da manifestacdo, tendo em vista 0 prazo
informado. O prazo podera ser prorrogado por igual periodo, nos casos em que
haja necessidade e mediante justificativa registrada para a Ouvidoria-Geral.


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/image-1673641591095.png
https://ouvidoria.ufms.br/files/2022/05/tutorial-de-acesso-a-plataforma-Fala.BR-e-tramitacao-das-Manifestacoes-de-Ouvidoria-UAS-e-demais-UACs.pdf

Figura 5 - Destaque para o acesso ao médulo Tratar da plataforma.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

= lnicio Tratar (Novo)

Passo 2: Ao acessar 0 modulo, de tratamento, sera exibida a relacdo de
manifestacdes atribuidas ao colaborador. E exibido o numero tipo de
manifestacdo, o niumero de protocolo, data de cadastro do protocolo, o nivel de
prioridade, que baseia o prazo de resposta informado. Também é exibida uma
prévia das reclamacdes, solicitacbes de providéncias, elogios, sugestbes e
solicitacbes de simplificacdo. Ndo sé@o exibidas as prévias de denuncias e
comunicacoes.

E possivel filtrar as manifestacdes na op¢éo "Ordenar por", disponivel no canto
superior direito da tela, ou mesmo pesquisar por nimero de protocolo no campo
de pesquisa proximo.

Figura 6 - Tela de gestao de manifestacdo do mdédulo de tratamento.

Tratar (Novo)

Tramitar l ‘Pesquisar por nimero... Q‘

O ‘) Y Ordenarpor:  Mais Recentes +

Filros Aplicados: [T
o : :

[ Reclamacao 23546.001483/2020-50 (§  #gaSResponsavel @ sdicionar Tags Exibir texto completo

® Ata - Manifestacdo criada pela APl de Servigos
Cadastrada Digitais devido Avaliacao do servico

De: - prestado ao Usuario.

Cadastro: 10/12/2020 Como foi a sua experiéncia com o servigo?
Tratar até: 31/01/2023 "Satisfatoria”

Primeiro Anterior 1 Préximo Ultimo
Total de Registros: 1 Reqgistros  Qtd. Registros por Pagina:


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/tela-de-tratamento.png

Passo 3. Para iniciar o tratamento da manifestacéo, clique sobre o nimero da
manifestacdo, que sera acessada na mesma aba, ou cligue no icone de uma
seta junto ao numero de protocolo, abrindo a manifestacdo em uma nova aba do
navegador. Ao acessar a manifestacdo, serdo exibidos os dados de
identificacdo da manifestacdo, eventuais anexos originais ou complementares,
bem como seu teor, seja integral ou pseudonimizado [trechos do texto que
possam identificar direta ou indiretamente a parte manifestante séo ocultadas].

Passo 4: Ao lado dos blocos de identificagdo da manifestacdo, sera aberto o
bloco de tratamento, por meio de uma ferramenta similar a um bate-papo. Por
meio desse canal a Ouvidoria-Geral e o0 colaborador irdo registrar as
informacBes necessarias ao tratamento da manifestacdo, como observacoes,
orientacOes, duavidas e a resposta conclusiva, inclusive envio de anexos
necessarios a complementacao da resposta.

Figura 7 - Tela de tratamento da manifestacao.



Teor

Fale agui

Tratar Manifestacao

Manifestacdo criada pela APl de Servigos Digitais devido Avaliacio do servico

prestado ac Usuario.

Como foi a sua experiéncia com o servigo? "Satisfatoria’

Par qué?

- Esforgo: O esforgo para obtencao do servico foi adeguado. “Satisfataria”

Reclamacio: "Tive que me esforcar um pouco pra usar o sistema... ("

Anexos Originais

W&o foram encontrados registros.

Local do Fate
S50 Paulo 5P Reitoria

Manifestacao

Tipo de manifestacéo
Numero

Esfera

Orgio destinatario

Servigo
Orgdo de Interesse
Assunto
Subassunte
Tags

Data de cadastro

Prazo de atendimento
Prioridade

Situacdo

Registrado por

Mado de resposta

Canal de entrada
Responsavel pela analise

Observacao do orgao

Anexos

Historicos de agoes

Alterar

Reclamacio
23546001483 2020-50
Federal

IFSP - Instituto Federal de Educacao.
Ciéncia e Tecnologia de S&o Paulo

Matricular-s= em cursade E Allerar

IFSP — Instituto Federal de £ Alterar

Educacio Profissionalizantz | Alterar

Alterar
Alterar
1012/ 2020
12/01/2021
Az @
Cadastrada
Cidadio

Pelo sistema fcom avisos por emaill
Intermet

Informagdes complementares:

Tratamento (ate 31/ 01/2023) 3#.

Considerando a presente reclamagio, encaminhamos o teor
para analise e esclarecimentos. Caso seja necessaria a
adogao de agies cometivas ou de aprimoramento do

servigo, informe as agdes executadas ou, se a execucdo
demandar tempo superior 20 prazo de resposta, informar o
prazo previsto para conclusdo.

Escreva aqui sua contribuicio A&

Firakzar Tratamenio

Definir Prioridade Rl =00ed For JIERYGIEY


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/Or2tela-de-tratamento-2.png

O bloco "Observacdo do orgao"” é de preenchimento da Ouvidoria-Geral,
utilizado como forma de registro da analise preliminar. As informacdes
registradas nesse campo ndo sao visiveis a parte manifestante. Nesse campo
também é possivel registrar os envolvidos em manifestacdes identificados pela
Ouvidoria-Geral, ou apontados pelos colaboradores.

O bloco "Anexos" exibe a relagdo de anexos da manifestacao, originais e
complementares. Por meio dessa opcéao € possivel realizar o download de todos
0S anexos compilados, otimizando o procedimento.

O bloco "Historico de acdes" exibe o historico simplificado e completo de todas
as acOes executadas, inclusive quem acessou a manifestacéao.



2. ACESSO E UTILIZACAO DA PLATAFORMA

2.3. Analise preliminar da
competéncia sobre o assunto

Passo 1: Leitura atenta e completa do teor da manifestacgao.

Passo 2: Confirmar se a unidade/servidor tem competéncia para responder
parcial, ou integralmente, o que o usuario manifesta. Ao clicar na figura de
equipe no canto superior direito da aba de tratamento, é possivel visualizar
todos os colaboradores responsaveis, inclusive de outras unidades.

Passo 3: Caso se confirme a competéncia sobre o assunto, prossiga para
as orientacdes sobre tratamento da manifestacdo na proxima pagina.

Passo 4: Caso sua unidade nao tenha competéncia sobre o assunto,
parcial ou integralmente:

I. Informe no campo "Escreva aqui sua contribuicdo" o seguinte:
a. se tiver ciéncia da area responsavel:

Em leitura preliminar, identificamos que nao temos competéncia
sobre o0 assunto da manifestacdo. Encerramos nosso atendimento
e indicamos o envio para a area XXXX.

b. se nao tiver ciéncia da area responsavel:

Em leitura preliminar, identificamos que ndo temos competéncia
sobre o0 assunto da manifestacdo. Encerramos nosso atendimento,
porém, desconhecemos a area responsavel.

Il. Para enviar, cligue no icone de avido de papel e, antes clicar no botéo
"Finalizar tratamento”, confirme se esta correto o entendimento.

Figura 8 - Exemplo de justificativa de auséncia de competéncia para tratamento.


https://manuais.ifsp.edu.br/books/manual-falabr-colaborador/page/tratando-a-manifestacao

Em leitura preliminar. identificamos que ndo temos <A@
competéncia sobre o assunto da manifestacio.
Encerramos nosso atendimento e indicamos o

envio para a area X200

Finalizar Tratamento

lll. ApOs o envio da mensagem, antes de finalizar o tratamento, € possivel
excluir o comentario. Clique no circulo branco no canto superior direito da
mensagem, depois no icone de lixeira e a mensagem sera apagada. O
procedimento serve para qualquer outra situacao similar.

Figura 9 - Exemplo de remocao de mensagem no bate-papo.

@ ©

Em leitura preliminar, identificamos que nao temos
competéncia sobre o assunto da manifestacao. Encerramos

nosso atendimento, poréem, desconhecemos a area
responsavel

-18/01/2023 15:46

-18/01/2023 1546

IV. Apés a finalizac&o, se verificada a necessidade, € possivel reabrir o
tratamento. Para tanto, cligue no botao "Reabrir tratamento”. O sistema


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/excluindo-comentario.png

enviara uma mensagem automatica para a equipe responsavel.

Figura 10 - Exemplo de finalizagao e reabertura de tratamento.

Considerando que o teor da manifestacao nao apresenta a
identificacao da parte manifestante, por ser dado

imprescindivel ao tratamento adequado do protocolo, solicito
a disponibilizacao.

-18/01/2023 16:00

Tratamento finalizado

-18/01/2023 16:00

Reabrir Tratamento

Figura 11 - Exemplo de alerta de reabertura de tratamento.

TREINAMENTO-Alerta de tratamento reaberto no Fala.BR - [23546.001483/2020-50]

treinamento.falabr@cgu.gov.br

para mim -

Prezado(a) servidor(a),
A manifestacdo 23546.001483/2020-50 teve o tratamento reaberto.
Uma acdo sua pode ser necessaria.

Acesse hitps://falabr.cgu.govbr, menu Tratar, para consultar mais detalhes.

Observacédo: na Figura 11 a notificacdo se refere ao ambiente de
treinamento do sistema, de acesso da Ouvidoria. A mensagem do
ambiente de producao tera outro remetente e identificacdo, porém, com a
mesma estrutura principal.


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/9PXfinalizacao-de-tratamento.png
https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/alerta-de-reabertura-de-tratamento.png




2. ACESSO E UTILIZACAO DA PLATAFORMA

2.4. Tratando a manifestacao

Passo 1: ApOs a analise preliminar, o tratamento da manifestacdo deve ocorrer
estritamente por meio da plataforma.

Nenhuma parte do teor e, principalmente da identificacdo do[a]
manifestante, deve ser transcrita para outros meios, como e-mail ou
Sistema Unificado de Administracdo Publica (Suap). Ap0s 0 acesso aos
anexos, estes devem ser eliminados do computador.

Passo 2: Caso o colaborador da unidade verifiqgue que outra area vinculada, ou
servidor da unidade, ou professor por exemplo, seja necessario ao tratamento
da manifestacdo, por n&o ter acesso pleno a sistemas, processos,
procedimentos etc., devera requerer o0 acesso para um novo colaborador.

A solicitacdo deve ser enviada em até um dia apds o recebimento da

manifestacdo para a Ouvidoria-Geral por e-mail [ouvidoria@ifsp.edu.br], tendo
como assunto "Cadastro de colaborador", informando o nome completo do novo
colaborador e setor correspondente.

Podera ser atribuido ao colaborador eventual apenas a funcédo de "observador"
na atribuicao do tratamento, quando ndo demandar desse a resposta, mas sim
apenas a contribuicado com o0 colega para o adequado tratamento da
manifestacao.

Apos a finalizacdo do tratamento da manifestacdo, os colaboradores eventuais
terdo o perfil desativado, sendo reativados quando necessario.

Passo 3: O tratamento da manifestacao deve se ater ao seu tipo, respondendo
de forma objetiva ao usuario. Importante destacar que toda resposta € sempre
direcionada ao usuario e ndo a Ouvidoria-Geral ou aos seus servidores.

Passo 4: ApOs a coleta de informacdes, o colaborador responsavel elaborara a
resposta, observando o seguinte padréo de qualidade:


mailto:ouvidoria@ifsp.edu.br

|. resposta ao fato relatado na manifestacédo em primeiro lugar;

II. informacdes complementares, explicativas ou institucionais para o final
da comunicacao;

lll. uso de linguagem clara, objetiva e acessivel, como termos e expressoes
compreensiveis, evitando uso de palavras ou expressbes em lingua
estrangeira, ou expressdes da lingua portuguesa que ndo sejam de uso
corrente;

IV. desdobramento de siglas, abreviagcdes e acrbnimos, sempre que
mencionados pela primeira vez no texto;

V. utilizar anexos apenas quando necessario, como complementos da
resposta ou para disponibilizacdo de certiddes, declaracdes, decisoes,
coOpias de processos etc. Quando os documentos tiverem acesso publico,
como em portais, privilegiar a disponibilizacdo do endereco da publicacéo
junto do conteludo da resposta.

No Capitulo 3 estdo disponiveis o0os modelos de resposta para
manifestacdes do tipo: reclamacgao, solicitacdo, sugestdo, denuncia ou
comunicacao, e simplificacédo. O tipo elogio € respondido diretamente pela
Ouvidoria-Geral, por ter procedimento especifico.

Passo 5: Concluida a redacao da resposta, esta devera ser registrada no
campo "Escreva aqui sua contribuicao”, conforme Figura 12 a seguir:

Figura 12 - Campo para envio da resposta.


https://manuais.ifsp.edu.br/books/manual-falabr-colaborador/chapter/modelos-de-resposta

Escreva aqui sua contribuicdo A&

Voos pode contribuir até que todos os colabora
VOOE DOOE CO OLUIT ate gue to00s O COia

Caso a resposta documentos complementares, estes deverao ser inseridos
como anexos. Para tanto, deve ser acionado o icone de clipes (destacado na
Figura 12), por meio do qual sera aberta a aba para pesquisa dos arquivos do
computador.

Atencao: a plataforma suporta 10 anexos por manifestacdo, em diversos
formatos de texto, imagem, planilha, audio (MP3) e video (MP4 ou AVI). O
tamanho total dos anexos nao pode superar 30MB. Os anexos podem ser
compactados em formato ZIP.

Depois, cligue no icone de aviao de papel (destacado na Figura 12) para
enviar. Somente apos a resposta ficar registrada no chat em um baldo de fundo
azul é que deve acionar o botdo "Finalizar tratamento”.

Figura 13 - Exemplo de finalizac&o correta do tratamento da manifestacao.



Tratamento (ate 13/09/2023)

Em atencao a presente manifestacao. informamos que fon
aberto o processo apuratono n. 0000.0000.0000-00, POr meio
do qual ccorrera o Juizo de admissibiidade e, se admitida, os
tramites apuratoros cabivels.

Apos Juizo de admissibilidade, se constada a competéncia
apuratona por outra instancia, o processo podera ser remetido
para novo Juizo de admissibilidade.

Tratamento finalizado ‘
w

Reabrir Tratamento

Observacao: finalizado o tratamento, se for necessario enviar uma
resposta adicional, ou corrigir a resposta enviada, € possivel reabrir o
tratamento. Para tanto, cligue em "Reabrir Tratamento" e na caixa de
selecdo que sera exibida, escolha a sua unidade ou nome, em seguida,
cligue em "Reabrir".

Concluida a complementacao ou correcao, finalize o tratamento seguindo
o Passo 5.



Passo 6: Finalizado o tratamento, a manifestacdo ndo sera mais exibida na tela
inicial da gestdo de protocolos encaminhados para sua unidade. Ainda assim, é
possivel consulta-la utilizando os filtros disponiveis. Para clicar no icone de funil,
disponivel no canto superior direito da tela de gestao de protocolos do modulo.

Figura 14 - Aplicacao de filtro para consulta de manifestacdes tratadas.

Tratar (Novo)

Tramitar l ‘Pesquisar por nimero... 0\‘

(] ‘) YOrdenar por:  Mais Recentes +

Fitros Aplicados: TP

Mao foram encontradas manifestacdes para os filtros informados.

Primeiro Anterior Proximo Ultimo
Total de Registros: o Registros  Qtd. Registros por Pagina:



Filtrar

Com prioridade

CESVICEDICIEYICEY

Tratamento

Tipo
| Selecione - |
Prazo de Resposta Prazo para tratamento informado na tramitacio o

a a
Vencendo em quantos dias? 'B Atualizadas no periodo 0

| a
Demanda Resolvida? O Sim 0 MNao 8 Tramitadas para mim
Tramitadas para minha Unidade

Ocultar demais filtros
Situacoes
| Cadastrada Complementada Prorrogada Encaminhada por Qutro Orgéo Complementacido Solicitada Concluida |
(D Tmhs:](D snnpendem)(@mmm)
Texto da manifestacéo
| Entre com um trecho do texto a ser pesguisado na propria manifestacao |
Texto da resposta
| Entre com um trecho do texto a ser pesquisado na resposta da manifestacdo |
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Pesquisar




Passo 7: Manifestacbes que demandem outros procedimentos para sua
resolucéo integral, serdo encerradas na plataforma como n&o resolvidas pela
Ouvidoria-Geral.

Assim, cabera ao colaborador, ciente da sua resposta que informa que ha outros
procedimentos que demandam maior tempo para conclusdo, como no caso de
processos apuratérios ou implementacdo de solucbes decorrentes de
reclamacobes, sugestdes, solicitacbes e simplificacbes, reabrir o tratamento e
informar a Ouvidoria-Geral a data de concluséo e a sintese dos procedimentos
executados.

Dessa forma, € importante que o colaborador mantenha um controle interno da
unidade quanto aos protocolos tratados. A unidade de ouvidoria providenciara
um modelo de controle a ser disponibilizado para facilitar a gestdao de
manifestacao.

a. acessar o modulo de tratamento e clique no icone de funil no canto
superior direito da tela, ja selecionando no campo "Ordenar por" a
opcao "Mais antiga";
Figura 15 - Filtrando manifestacdes sem resolucao.
Tratar (Novo)

: : 2 -
Tramitar - Pesquisar por numero.. &

0 W Y Ordenarpor:  Mais Antigas -

Filtros Aplicadlos: [P sivelpeladndlise.
OR T, 7 20 : @ Adicionar Tags B exbi .

_Reclamacéo 23546.001483/2020-50 (8 rmrResponsavel Adicionar Tags =] Exibir texto completo

® Aua - Manifestacao criada pela APl de Servicos
Concluida Digitais devido Avaliacdo do servico

De: - prestado ao Usuario.

Cadastro: 10/12/2020 Come foi a sua experiéncia com o servigo?
Tratar até: 31/01/2023 "Satisfatoria®

Sem resolucéo ha 1 dias

b. sera aberta a janela com os filtros, conforme demonstrado na Figura
12. Clique no bot&o "Limpar" no canto inferior direito da janela e depois
selecione no campo "Demanda Resolvida" a opcédo "N&o" e, em
seguida, cligue no botao "Pesquisar" em azul;

c. caso deseje, podera utilizar o campo "Pesquisar por nimero", onde
deve inserir o numero unico de protocolo (NUP), que podera ser obtido
a partir do controle interno da unidade para acompanhamento dos
casos ainda sem resolucéo.


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/informando-resolucao-da-demanda.jpg

d. depois, cligue no icone de seta ao lado do NUP para abrir o
protocolo em uma nova aba;

e. em seguida, cliqgue em "Reabrir Tratamento" e na tela "Selecionar os
responsaveis pelo tratamento apos abertura”, selecione o nome do
colaborador que informara a conclusao dos procedimentos.

f. apos reaberto o tratamento, digite no campo "Escreva aqui sua
contribuicdo" a data de finalizacdo e a sintese do procedimento,
podendo incluir comprovantes na forma de anexo. Exemplo hipotético:

Foi concluida a emissao do diploma de graduacao do egresso em
00/00/0000, tendo o0 mesmo sido notificado por e-mail na mesma
data para realizar a retirada, sem necessidade de agendamento.

Observacédo: No caso das instancias apuratorias, podera ser anexada a
decisdo da autoridade instauradora, sendo suficiente como comprovante
da resolucdo da demanda.

Apos a conclusdo da complementacao, clique no icone de avido de
papel para enviar a contribuicdo e depois no botdo "Finalizar
tratamento”.

g. recebida a informacdo, a Ouvidoria-Geral realizard o registro da
resolucdo da demanda e do resumo das acOes nas observacdes do
protocolo.



2. ACESSO E UTILIZACAO DA PLATAFORMA

2.5 Seguranca da Informacao e
Gestao de Riscos

Todas as informacOes contidas nas manifestagcdes sdo sigilosas, ou seja,
possuem acesso restrito independente da classificagdo em grau de sigilo,

conforme previsto nos artigos 7°, 83% 22 e 31 da Lei n. 12.527, de 18 de

novembro de 2011. A restricdo de acesso aos elementos de identificacdo dos
usuarios sera mantida pelo prazo de 100 anos pela unidade de ouvidoria

responsavel pelo seu tratamento, nos termos do inc. |, § 1°, art. 31, da Lei n.
12.527, de 2011.

Também fundamentam o acesso restrito as informacdes de uma manifestacao,
principalmente aos dados de identificacdo dos usuarios manifestantes, a Lei n.
8.112, dell de dezembro de 1990; a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017; a
Lei n. 13.608, de 10 de janeiro de 2018; o Decreto n. 9.492, de 5 de setembro
de 2018; a Lei n. 13.709, de 14 de agosto de 2018; e o Decreto n. 10.153, de 3
de dezembro de 2019.

Portanto, cabe aos colaboradores que irdo contribuir para o tratamento de uma
manifestacdo a execucdo de boas praticas para garantir a seguranca das
informacgdes e a mitigacao de riscos apropriada.

Dessa forma, sdo boas praticas a serem adotadas no tratamento das
manifestacoes:

|. sempre encerrar 0 acesso seguro a plataforma, quando finalizar o
tratamento de uma manifestacao;

Il. garantir que as informacbes sejam acessadas pelos colaboradores
designados que tenham necessidade de conhecé-las. Se for necessario
gue outro colega contribua com o tratamento, a Ouvidoria-Geral devera ser
contatada para cadastra-lo no sistema e inserir sua participagdo no
tratamento da manifestagao;
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[ll. manter a discricdo a respeito do conteudo das informacdes a que tiver
acesso, nunca comentando sobre seu teor com outros agentes publicos,
salvo com aqueles que tenham necessidade de conhecer para contribuir no
tratamento e exclusivamente no tempo de tratamento da manifestacao;

IV. sempre que for necessario discutir a respeito de uma manifestacéo com
outros colaboradores, para formular a resposta, utilize espacos reservados,
evitando discutir o assunto em espacos onde se encontrem outras pessoas
gue nao tenham necessidade de conhecer o assunto;

V. quando o acesso aos anexos da manifestacéo forem necessarios a sua
compreensao, deverao ser excluidos da maquina apos a leitura, garantindo
gue a seguranca dessas informacoes.

VI. sob nenhuma hipétese devera ser mantida copia das manifestacdes
sobre em arquivos do colaborador.

Sempre que a Ouvidoria-Geral considerar que a identidade dos
manifestantes deva ser protegida em reclamacoes, solicitacdes, sugestoes
e simplificacbes, o teor original sera pseudonimizado. Serao
disponibilizados os dados de identificagdo nesses casos somente se
requerido de forma justificada pelo colaborador responsavel, situacdo em
gue a unidade de ouvidoria ponderara os riscos e beneficios associados.

Conforme disposto no art. 7° do Decreto n. 10.153, de 2019 "a unidade de
apuracdo competente podera requisitar a unidade de ouvidoria
informacdes sobre a identidade do denunciante, quando for indispensavel
a analise dos fatos relatados na denuncia."(BRASIL, 2019, p.1). Portanto,
todo elemento de identificacdo direta ou indireta dos denunciantes sera
pseudonimizado antes do envio para as instancias apuratorias.

Cabera aos 6rgaos que tenham acesso aos elementos de identificacdo dos
denunciantes adotar as salvaguardas necessarias para resguarda-los do

acesso de terceiros ndo autorizados, conforme previsto no § 2°, art. 7°, do
Decreto n. 10.153, de 2019.

Importante destacar que a protecdo aos dados das manifestacdes e dos
manifestantes € um dever funcional, tendo em vista estar assegurado ha
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legislacdo a restricdo de acesso. Assim, é imprescindivel a leitura da legislacéao
para ciéncia e a observancia das orientacdes contidas neste guia, garantindo a
seguranca das informacfes e a mitigacdo de riscos aos procedimentos
realizados.

Cumpre informar que a Ouvidoria-Geral realizara 0 mapeamento de processos e
de riscos das manifestacfes junto do Escritério de Processos, cujos resultados
serao amplamente divulgados para a comunidade, principalmente para aos
agentes publicos que atuem como colaboradores da unidade.



2. ACESSO E UTILIZACAO DA PLATAFORMA

2.6 - Visualizando os dados do
USUAario

Nos casos de manifestacdes personalissimas, onde a identificacdo da parte
manifestante seja imprescindivel para o adequado tratamento do protocolo, a
unidade de ouvidoria habilitara a visualizacdo dos dados do usuario a quem for
designada a colaboragcao no atendimento.

Nos casos em que a manifestacdo nao contenha teor personalissimo, a
identidade da parte manifestante permanecera pseudonimizada. Isso pode
Incluir o texto original, quando seu teor apresentar qualquer elemento que
possibilite a identificacao direta ou indireta da parte manifestante, ocasiao
em que serda criado um extrato da manifestacdo antes do
encaminhamento.

Essa funcionalidade, até o momento, quando habilitada, permitira a exibicdo da
aba "USUARIO", que estara acessivel no final do lado esquerdo da &rea de
tratamento da manifestacao.

Figura 16 - Visualizando o campo "USUARIO" no médulo de tratamento.



Teor LS

Manifestacao v
Observacao do orgao A
Anexos v
Historicos de acdes v
A

Tipo de identificacdao Identificado com restricao de conteudo
Visualizar dados do cidadao? Mo

Os dados estarao pseudonimizados, sendo necessario habilitar a visualizagao,
clicando no bot&o "NAO", para que seja alterado para "SIM". Em seguida, digitar
na area de justificativa o texto sugerido a seguir, clicando em seguida em
"GRAVAR". Os dados de identificacdo serdo exibidos logo apos a conclusao do
procedimento.

““Declaro a necessidade de conhecer a identidade da parte
manifestante, para garantir a adequada colaboracédo no
atendimento deste protocolo, conforme atribuido pela Ouvidoria-
Geral do IFSP.




Figura 17 - Visualizando o campo de justificativa para acesso aos dados.

Usuario A

Tipo de identificacdo  Identificado com restricde de conteudo

Visualizar dados do cidadao?
Justificativa

Declaro a necessidade de conhecer a
identidade da parte manifestante, para
garantir a adequada colaboracado no
atendimento deste protocolo, conforme
atribuido pela Ouvidoria-Geral do
IFSP|

Gravar
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2. ACESSO E UTILIZACAO DA PLATAFORMA

2.7 Tratamento de Denuncias

O tratamento de dendncias envolve algumas particularidades,
tendo em vista os dispositivos legais de protecao ao denunciante
de boa-fé.

Assim sendo, orientamos aqui como serao encaminhadas
dendncias identificadas ou comunica¢des andnimas, n0sS casos em
gue haja necessidade de preservacao da identidade de quem as
registrou.

1. Sempre que o teor original da manifestacdo apresentar
gualquer elemento que possa levar a identificacdo direta ou
indireta da parte denunciante, estes elementos serao
pseudonimizados. Conforme disposto no § 2° art. 35, da
Portaria CGU n. 581, de 2021, a Ouvidoria-Geral pode adotar
como procedimentos de pseudonimizagcdo: a producao de
extrato das informacdes; a producao de versao tarjada, quando
possivel; bem como a reducdo a termo de gravacao ou relato
descritivo de imagem, quando cabivel.

2. Em geral, a Ouvidoria-Geral opta pela producao de extrato,
por ser o dispositivo que permite maior protecdo de
iInformacgdes, por se constituir uma sintese do fato denunciado,
relevante ao entendimento inicial da area apuratoria, que
podera decidir pela solicitacdo de informacfes de identificacao

nos termos do art. 7° do Decreto n. 10.153, de 2019.

3. Para uniformizar a comunicacao entre as areas apuratorias e
a unidade de ouvidoria, sugerirmos a adocao do seguinte
padrao para solicitar informac0es da parte denunciante, quando
for imprescindivel a apuracao:

i


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm#art7

Em atencdo a presente dendncia, nos termos do art.
7° do Decreto n. 10.153, de 2019, requisitamos a
Ouvidoria-Geral do IFSP informacdes sobre a
identidade da parte denunciante e o teor original da
manifestacdo, incluindo eventuais anexos, por se
constituirem informacdes indispensaveis a analise dos
fatos relatados.

Importante que apds o0 envio da requisicdo, nao seja
finalizado o tratamento. A finalizacao do tratamento s6 ocorre
apos o envio do numero do processo apuratorio, no caso de
dendncias consideradas aptas para pelo setor competente. O
padrdo de resposta para denuncias e comunicacOes esta

disponivel no Capitulo 3 deste manual.

4. ApoOs a analise da requisicdo, se considerada pertinente pela
unidade de ouvidoria, as informacbes serdao sempre
disponibilizadas por meio do chat de tratamento do protocolo, na
forma de anexos PDF, tendo em vista ser a melhor alternativa, para
garantir a integridade das informacoes.

5. Quando a identidade da parte denunciante nao puder ser
verificada no teor original ou anexos, sera disponibilizada também
via chat, na forma de texto.
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3. MODELOS DE RESPOSTA

Este capitulo apresenta os modelos de resposta para os diferentes tipos de manifestacdes.
Recomenda-se o uso para ampliar a qualidade das respostas aos usudarios.



3. MODELOS DE RESPOSTA

3.1. Modelo de resposta para
reclamacoes

A seguir disponibilizamos exemplos hipotéticos de reclamacdes e os padrdes de
respostas sugeridos.

‘ Reclamacéao Hipotética A:

"Solicitei meu diploma do curso licenciatura X em dezembro, ja estamos quase
na metade de fevereiro e ainda nao recebi. Ja tentei ligar no campus na ultima
terca-feira e nao fui atendida e nao tive resposta para o ultimo e-mail que enviei
ontem."

|. sintese do motivo da insatisfacdo: suposta demora na emissdo do
diploma.

Il. sintese do motivo complementar: resposta dos canais de atendimento do
setor responsavel pelos registros académicos do campus.

Nessa situacao hipotética, apresentaremos dois cenarios para resposta:

I. a primeira informando que o documento tem um prazo para emissao e
gue esse se encontra em andamento, apresentando uma previsdo de
finalizacdo e entrega, ou até mesmo que demanda correcao de algum dado
pessoal do solicitante; ou

Il. o diploma ja foi emitido e ja se encontra para retirada desde uma
determinada data.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario I:

Em atencdo a presente reclamacdo, a Coordenadoria de Registros
Académicos do Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP) Campus X informa



gue a reclamante ndo poderd ser atendida neste momento, pois o0
certificado ainda se encontra em emissao na Reitoria, estando dentro do
prazo institucional de 90 dias para prestacéao do servico.

O diploma foi solicitado em 27/12, portanto, 0 prazo maximo para emissao €
27/03. Concluida a emissao e registro do diploma nesse prazo, ou antes,,
vocé recebera uma notificacdo por e-mail para realizar a retirada. Caso seja
uma situacao urgente, devera apresentar comprovante da necessidade pelo
e-mail cra.xxx@ifsp.edu.br, contendo o nome completo, curso e o
comprovante em anexo, COmo nomeagao em concursos, por exemplo.

A respeito do atendimento pelos meios de comunicacdo do setor, cumpre
esclarecer que na ultima terca-feira o campus se encontrava fechado, tendo
em vista ter sido feriado na cidade. Quanto ao e-mail enviado na ultima
guarta-feira, o mesmo ja foi respondido, conforme copia em anexo.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario Il:

Em atencdo a presente reclamacdo, a Coordenadoria de Registros
Académicos do Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP) Campus X informa
gue o diploma ja se encontra disponivel para retirada desde o dia 15/02,
tendo a egressa sido notificada por e-mail na mesma data.

A egressa podera realizar a retirada do documento em dias Uteis, das 8h as
20h. Em caso de duvidas, entre em contato conosco por e-mail
cra.xxx@ifsp.edu.br.

A respeito do atendimento pelos meios de comunicacado do setor, cumpre
esclarecer que na ultima terca-feira o campus se encontrava fechado, tendo
em vista ter sido feriado na cidade. Quanto ao e-mail enviado na ultima
quarta-feira, o mesmo ja foi respondido, conforme copia em anexo.

Reclamacao Hipotética B:

"Estou recebendo um desconto em folha de pagamento sem motivo, referente
ao vale transporte. Ja procurei a gestao de pessoas do Campus Y e néo fiquei
satisfeito com a explicacdo, pois ndo faz sentido. Quero ressarcimento do que



foi descontado e punic&o para quem autorizou esse desconto."

l. sintese do motivo da insatisfacdo: suposta desconto em folha imotivado.

Nessa situacéo hipotética, apresentaremos dois cenarios para resposta:

l. a primeira informando que o desconto foi motivo pelas faltas do servidor
gue nao foram justificadas, tendo a chefia solicitado o desconto e, portanto,
dentro da legalidade;

Il. verificacdo de que os calculos realizados na ultima atualizacdo do auxilio
foram revistos, tendo sido observado que o servidor estava recebendo a
mais do que o devido, necessitando do recolhimento da diferenca
correspondente aos ultimos 12 meses, considerando que nao se constituiu
erro de interpretacéo legal, mas apenas do calculo.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |:

Em atencdo a presente reclamacao, a Diretoria Adjunta de Administracao
do Instituto Federal de S&o Paulo (IFSP) Campus Y informa que a
reclamacao nao podera ser atendida conforme requer o servidor, pois o
desconto em folha ocorreu por nao ter apresentado justificativa de faltas a
chefia, que solicitou o desconto em conformidade com as normas vigentes.

Conforme apurado junto a chefia do servidor, este foi notificado por mais de
uma vez quanto a necessidade de justificar suas auséncias sucessivas nos
dias 15/01, 22 e 23/01, 29/01 e 01/02. Em verificagdo junto a
Coordenadoria de Saude do Servidor, também ndo foi apresentado
atestado médico correspondente aos dias informados.

Portanto, ndo se observa motivo que ampare um ressarcimento dos
descontos praticados.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |l:

Em atencdo a presente reclamacgao, a Diretoria Adjunta de Administracao
do Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP) Campus Y informa que a



reclamacdo ndo podera ser atendida conforme requer o servidor, pois o
desconto em folha ocorreu devido ao recebimento do auxilio acima do valor
real devido. Portanto, se fez o recolhimento da diferenca calculada ao
erario.

Cumpre esclarecer que, a partir do requerimento de atualizacdo do auxilio
transporte, a Coordenadoria de Gestdo de Pessoas observou que o valor
calculado era inferior aquele pago nos ultimos 12 meses ao servidor. Assim,
realizou-se uma revisdo da memoria de calculo e dos dados do processo
anterior, tendo sido verificado inconsisténcia no céalculo executado quanto
ao tipo de auxilio devido.

Portanto, ndo se observa motivo que ampare um ressarcimento dos
descontos praticados, tendo em vista nao ter ocorrido erro de interpretacao
legal por parte da Administracdo, mas sim um equivoco no calculo, passivel
de ressarcimento direto na folha do servidor.

Reclamacéao Hipotética C:

"Gostaria de reclamar da professora M de portugués. As provas dela tém coisas
gue nao foram dadas, como figuras de linguagem, e as aulas sao muito dificeis
de entender. Eu e a turma toda vamos reprovar por nota se continuar assim.
Além disso, ela € muito brava, ndo deixa a gente perguntar nada. J4 tentamos
falar com o coordenador, mas né&o resolveu."

l. sintese do motivo da insatisfagcéo: dificuldade de aprendizagem;

Il. sintese do motivo complementar: relacionamento professor-aluno.

Nessa situacao hipotética, apresentaremos dois cenarios para resposta:

|. apds analise do diario da turma, observou-se que apenas o reclamante e
mais um colega tinham notas abaixo da média no ultimos dois bimestres.
Também verificou-se com a professora que o plano de ensino foi
apresentado para a turma e que, na data em que foram ensinadas as
figuras de linguagem, o reclamante faltou. Também n&o se observou
solicitacdo de revisdo de notas para os instrumentos avaliativos aplicados,



conforme previsdo da Organizacéo Didatica.

II. ap6s analise do diario da turma, observou-se um quantitativo
consideravel de estudantes com baixo rendimento. Solicitado o plano de
ensino do componente, nao se observou a previséo do ensino de figuras de
linguagem para o semestre, estando previsto para o proximo. Observou-se
a necessidade de acompanhamento psicopedagdgico com o0s estudantes
com baixo rendimento, bem como orientacdo pedagodgica para melhoria do
processo de elaboracao e aplicacao do plano de ensino.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |:

Em atencdo a presente reclamacéo, a Diretoria Adjunta Educacional do
Instituto Federal de S&do Paulo (IFSP) Campus T informa que ndo ha
melhoria a ser implementada a partir da reclamacéo, pois apés analise dos
dados académicos, a insatisfacdo é pontual, ndo havendo elementos que
sustentem as alegacOes de uma situacao que envolva toda a turma.

Conforme apurado no diario de classe, apenas dois estudantes possuem
notas abaixo da média. Também verificou-se com a professora M que o
plano de ensino foi disponibilizado no inicio do semestre letivo. Na data em
gue o conteudo Figuras de Linguagem foi abordado, o reclamante né&o
estava presente. Observou-se no registro académico do reclamante que
nao ha requerimento de revisdo de notas e faltas para as avaliacdes dessa
disciplina.

Em consulta a Coordenacao de Curso e a Coordenadoria Sociopedagogica,
nao foram verificados relatos de dificuldades na relacédo da professora M
com a turma, conforme descrito.

Considerando a situagcdo do progresso académico do reclamante, foi
realizada a abertura de protocolo de acompanhamento psicopedagdgico,
para verificar as eventuais dificuldades de aprendizagem e buscar
estratégias para seu desenvolvimento adequado na disciplina.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |l:

Em atencdo a presente reclamacéo, a Diretoria Adjunta Educacional do
Instituto Federal de Sdo Paulo (IFSP) Campus T informa que, frente aos



fatos apurados, foram adotadas como melhorias o acompanhamento
psicopedagdgico dos estudantes em que foi observada a necessidade,
inclusive o reclamante. Também foi realizada orientacdo pedagodgica com a
docente, para melhorias no planejamento das atividades da disciplina.

Conforme apurado de fato o conteudo Figuras de Linguagem requerido na
avaliacdo do segundo bimestre esta previsto para ser ofertado apenas no
terceiro bimestre. Assim, a professora M se comprometeu e revisar o
conteudo da prova, anulando a questéo e revisando a pontuacao atribuida
a todos os estudantes, com revisdo no boletim eletrénico.

O plano de ensino sera revisto e divulgado para a turma. A professora M
também se comprometeu a aprimorar o dialogo com a turma, para
solucionar as eventuais duvidas sempre gque necessario.

Tanto o reclamante, quanto os demais estudantes que necessitarem,
receberdo acompanhamento psicopedagdgico, para que alcancem éxito
académico ao final do ano.



3. MODELOS DE RESPOSTA

3.2. Modelo de resposta para
solicitacoes

A sequir disponibilizamos exemplos hipotéticos de solicitagdes e os padrbes de
respostas sugeridos.

‘ Solicitacao Hipotética A:

"Gostaria solicitar que o preco do almoco no Campus P seja reduzido para R$
3,00, pois o preco agora € R$ 5,00 e fica dificil comer todos os dias pra quem é
do superior."

|. sintese do motivo da solicitac&o: solicita o reajusta do preco da refeicao
no restaurante universitario.

Nessa situacéao hipotética, ha dois cenarios possiveis:

|. apds analise da solicitacdo pela Direcdo-Geral do Campus P junto aos
setores relacionados ao fato, bem como junto a empresa contratada,
verificou-se que de fato nao é possivel renegociar os valores, devido a
inflacdo que tem aumentando o pre¢co dos insumos e impactado no preco
final repassado ao campus. Caso a empresa reduza ainda mais o valor, ndo
conseguira manter a qualidade das refeicdes, conforme necessario.

Il. apds analise da solicitacdo pela Direcao-Geral do Campus P junto aos
setores relacionados ao fato, bem como junto a empresa contratada,
verificou-se a possibilidade de reduzir em R$ 1,00 o preco final da refeicao
para 0S estudantes dos cursos superiores, a partir do aumento da
contrapartida do campus. Nao é possivel voltar ao preco anterior, pois iSso
0 campus nNAo POSSUi recursos e a empresa que presta o servico também
nao tem como manter a tabela anterior, considerando a inflacdo que afetou
em muito o preco dos insumos utilizados nas refeicbes. A reducéo do preco
sera imediata, a partir da proxima segunda-feira.



Padrao de resposta sugerido pare

Em atencdo a presente solicitacdo, apds analise da Direcdo-Geral do IFSP
Campus P, informamos que nao sera reduzido o preco final da refeicao
neste momento, conforme requerido.

Cumpre esclarecer que o campus nao dispde de recursos orcamentarios
suficientes para ampliar a contrapartida necessaria a manutencao do preco
anterior da refeicdo. Além disso, ap0s consulta a empresa que presta o
servico, a mesma informou que também n&o tem condi¢cdes de manter o
preco final por prato conforme era feito antes, devido ao aumento do preco
dos insumos das refei¢cdes, reflexo do aumento da inflacdo nos ultimos
meses.

Futuramente, caso o cenario econémico se estabilize, os precos poderao
ser novamente negociados com a empresa prestadora do servico de
alimentacéo.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |l:

Em atencdo a presente solicitacdo, apds analise da Direcdo-Geral do IFSP
Campus P, informamos que a solicitacdo podera ser parcialmente atendida,
a partir da reducédo de R$ 1,00 no preco da refeicdo para estudantes dos
cursos superiores. A reducao entrara em vigor a partir da proxima segunda-
feira.

Cumpre esclarecer que o campus ampliard a contrapartida necessaria a
reducdo parcial do preco da refeicdo. Uma maior reducdo nao sera
possivel, pois a empresa prestadora do servico esclareceu que nao
consegue manter o mesmo preco final por refeicdo como antes, tendo em
vista 0 aumento dos precos dos insumos devido ao aumento da inflacéo
nos ultimos meses.

Futuramente, caso o cenario econbmico se estabilize, os precos das
refeicbes poderdo ser novamente negociados com a empresa prestadora
do servico de alimentacao.



Solicitacao hipotética B:

"O processo seletivo para transferéncia externa do Campus Z ndo tem nenhuma
opcao de recurso. Solicito a revisdo do edital, pois caso minha inscricdo nao
seja deferida, como farei um recurso?"

|. sintese do motivo da solicitacdo: adequacéo do teor do edital de selecéo
por transferéncia externa.

Nessa situacao hipotética, ha um cenario possivel.

I. na analise preliminar verificou-se que de fato o edital ndo contempla as
fases recursais. Foi recomendado ao campus, por meio de sua Diretoria
Adjunta Educacional, a retificacdo do documento. A revisdo foi efetivada
com a emisséo de uma errata.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario I:

Em atencdo a presente solicitacdo, a Diretoria Adjunta Educacional do IFSP
Campus Z informa que foi constada a auséncia de fases recursais no
processo seletivo por transferéncia externa, tendo sido emitida a Errata n.
1/20XX, que altera o cronograma e o0s subitens do edital referentes as
etapas, garantindo assim as fases recursais.

Informamos que, em outras oportunidades, os editais ja contardo com as
fases recursais necessarias. Agradecemos o apontamento para a melhoria
do processo seletivo.

Solicitacao hipotética C:

"Preciso do agendamento da minha pericia médica de reconsideracdo da
decisdo. Ja enviei os documentos do recurso e ainda ndo agendaram minha
pericia, apés 15 dias."



|. sintese do motivo da solicitacdo: deseja 0 agendamento do servico de
pericia em sede recursal.

Nessa situacao hipotética, ha um cenario possivel:

|. ap6s envio para Coordenadoria de Saude do Servidor, o setor esclareceu
gue ndo podera atender imediatamente a solicitacdo, pois o0 setor se
encontra com apenas dois peritos, devido aos afastamentos por saude e
férias dos outros quatro servidores. Assim, como a pericia de
reconsideracdo demanda ao menos trés peritos, nao foi possivel agendar
uma data para o servidor. Espera-se que a pericia possa ser agendada a
partir do dia 30, quando um dos peritos volta de férias, observando a fila de
agendamentos por tipo de pericia e ordem de registro dos requerimentos,
dentre outros fatores. Apés agendamento, o servidor sera notificado.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |:

Em atencéo a presente solicitacdo, a Coordenadoria de Saude do Servidor
informa que ndo podera atender ao requerido de forma imediata, pois se
encontra com o quadro de peritos oficiais reduzido e a pericia de
reconsideracéo necessita de trés meédicos.

Esclarecemos que dos seis peritos médicos, dois se encontram em férias e
dois em afastamento por saude. Assim, as pericias que necessitam de trés
medicos serdo agendadas a partir do dia 30 deste més, quando um dos
peritos retornara de férias. Importante ressaltar que o agendamento
obedecera o tipo de pericia, a ordem de registro das solicitacdes, dentre
outros fatores, como idade e gravidade do caso.

Apoés o agendamento da data da sua pericia, vocé sera notificado por e-
mail. Aguarde nosso contato, por gentileza. Em caso de duvidas, nos envie
um e-mail.



3. MODELOS DE RESPOSTA

3.3. Modelo de resposta para
sugestoes

A seguir disponibilizamos exemplos hipotéticos de sugestdes e os padrdes de
respostas sugeridos.

‘ Solicitacao Hipotética A:

"Gostaria sugerir a implantacdo de uma radio universitaria no Campus G. Uma
radio assim poderia contribuir para a disseminacao de informacdes de qualidade
na regiao.

|. sintese do motivo da sugestao: implantacdo de uma radio universitaria no
campus.

Nessa situacéao hipotética, ha dois cenarios possiveis:

|. apds analise da sugestdo pela Direcdo-Geral do Campus G, foi verificado
gue nao € viavel a implantagcdo de uma radio comunitaria, pois demandaria
recursos financeiros, de pessoal capacitado e de espaco para ser
executado o projeto, ndo tendo 0 campus como arcar com esses custos.

Il. apds andlise da sugestédo pela Direcdo-Geral do Campus G verificou-se
gue a ideia é interessante e que a coordenacdo do curso Y ja havia
sugerido algo semelhante. Assim, foi atribuido para a coordenac&o do curso
Y elaborar um projeto apresentando a proposta e estrutura necessaria, para
posterior discussao no Conselho de Campus (Concam). Espera-se que o
projeto seja concluido em até dois meses e que seja apreciado no Concam
até o comeco do més subsequente. Se aprovado, passara para elaboracéo
do processo licitatorio e de capacitacdo de servidores e alunos que
desejem trabalhar, com expectativa de até um ano para inicio das
atividades, apos estruturacao.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario I:



Em atencdo a presente sugestdo, apos analise da Direcdo-Geral do IFSP
Campus G, informamos que ndo € possivel implantar uma radio
universitaria no campus neste momento, devido aos custos envolvidos e
estrutura fisica e de pessoal necesséria.

ApoOs andlise, verificamos que nao dispomos de espaco fisico no campus e
pessoal suficiente, bem como capacitado, para estruturar uma radio
universitaria. Além disso, neste momento 0S recursos or¢camentarios sao
limitados, o0 que inviabiliza o planejamento para aquisicdo dos
equipamentos e mobiliario necessarios para o funcionamento de uma radio.

Futuramente, caso se verifigue a possibilidade, reavaliaremos a ideia.
Agradecemos seu interesse em NOSSO campus.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |l:

Em atencdo a presente sugestdo, apos analise da Direcao-Geral do IFSP
Campus G, informamos que a ideia proposta foi aceita e o0 processo de
implantacéo da radio sera iniciado até o proximo més, a partir de estudo a
ser realizado pela Coordenacéo do Curso X.

Apos finalizacdo do estudo, que tem previsdo para ocorrer entre 0S meses
de marco e abril, o projeto sera submetido para apreciacédo do Conselho de
Campus (Concam) até o més subsequente. Se aprovado, 0 projeto sera
enviado para elaboracdo do estudo técnico para uma futura licitagao, para
aguisicdo de equipamentos e mobiliario. Séra cedida uma sala no segundo
piso do prédio e um edital para manifestacédo de interesse para gestdo da
radio e sua grade sera publicado, para que a comunidade possa aderir e
cursos de capacitagcao possam ser ofertados.

Espera-se que em até um ano, ap0s aprovacdo do projeto, a radio
universitaria do Campus G esteja em funcionamento. Agradecemos seu
interesse em NOSSO campus.

Sugestao hipotética B:



"Gostaria de sugerir que o servi¢co de reprografia do Campus K seja proximo ao
servico de protocolo, assim ficara mais facil realizar copias de documentos,
guando for necessério para protocolar um pedido.”

|. sintese do motivo da sugestéo: alterar a localizacdo da prestacdo de um
servido do campus.

Nessa situacao hipotética, ha um cenario possivel.

l. na andlise preliminar a Direcdo-Geral do Campus K verificou que a ideia
de fato é viavel e contribuiria para evitar que 0s usuarios internos e
externos tenham de circular por todo o campus para ter acesso aos dois
servigcos correlacionados. Assim, foi verificada a possibilidade de realocar
um espaco que servia de arquivo préximo ao setor de protocolo para o local
onde hoje € a reprografia, que passara para a sala desocupada. Espera-se
gue em até dois meses a mudanca ocorra, pois demanda a transferéncia de
bens e dos arquivos, bem como pintura do espacgo para receber o setor.

Il. na andlise preliminar a Direcado-Geral do Campus K verificou que a ideia
€ interessante, porém, ndo ha espaco no campus para que o servico de
reprografia fiqgue préximo ao setor de protocolo. Assim, neste momento a
ideia ndo podera ser implementada.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario I:

Em atencdo a presente sugestdo,, a Direcdo-Geral do IFSP Campus K
informa que a ideia proposta foi avaliada e sera implementada, passando o
servico de reprografia a ser oferecido em sala proxima ao setor de
protocolo em até dois meses.

Informamos foi verificado que de fato a proximidade do servico de
reprografia com o setor de protocolo ira beneficiar os usuarios, que nao
precisarao mais percorrer 0 campus entre um local e outro. Assim, a sala
de arquivo ao lado o setor de protocolo tera seu acervo transferido para a
sala da reprografia e, apo6s pintura da sala, o servico passara a ser
executado nesse novo local. Considerando a necessidade de transferéncia
de bens e reforma do espaco, a mudanca tem previsdo para ser concluida
em até dois meses.



Agradecemos seu interesse em contribuir pelo aprimoramento dos servigos
do Campus K.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |:

Em atencdo a presente sugestdo,, a Direcdo-Geral do IFSP Campus K
informa que a ideia proposta foi avaliada e ndo podera ser implementada,
tendo em vista que ndo ha espaco fisico proximo ao setor de protocolo para
transferir o servico de reprografia, e vice-versa. Caso futuramente

Futuramente, caso se verifigue a possibilidade, reavaliaremos a ideia.
Agradecemos seu interesse em NOSSO campus.



3. MODELOS DE RESPOSTA

3.4. Modelo de resposta para
simplificacao

A seguir disponibilizamos exemplos hipotéticos de simplificacdo e os padrdes de
respostas sugeridos.

‘ Solicitacao Hipotética A:

"Gostaria sugerir a simplificagcdo dos procedimentos de reopc¢ao de curso, para
nao termos de apresentar tantos documentos que ja tem no campus."

|. sintese do motivo da solicitacdo de simplificacdo: reduzir o numero de
documentos requeridos para reopc¢ao de curso.

Nessa situacao hipotética, ha dois cenarios possiveis:

|. ap6s andlise do pedido de simplificacdo pela Diretoria de Gestao
Académica e Processo Seletivo, verificou-se que € possivel otimizar o
processo de reopcdo de curso, criando um edital de interesse continuo e
nao mais solicitando documentos que podem ser acessados internamente
via Suap pelo campus onde o curso de interesse é ofertado. O novo
formato do servico sera estruturado nos proximos meses, para que a
selecao para ingresso via reopcao de curso ja ocorra no novo formato.

Il. apés analise do pedido de simplificacdo pela Diretoria de Gestao
Académica e Processo Seletivo, verificou-se que ndo é possivel otimizar o
processo de reopcado de curso, conforme requerido, pois todos os
documentos solicitados ainda ndo estdo disponiveis para acesso entre
campus. Assim, a implementacdo de um novo formato de selecao
demandaria a reestruturacdo do Suap, para que todos 0s campus possam
acessar os dados académicos que nao sejam de alunos de sua unidade, o
gue demanda tempo e recursos financeiros e de pessoal. Portanto, no curto
prazo nao € possivel atender a solicitacao.



Padrao de resposta sugerido pare

Em atencédo a presente solicitagcdo de simplificacdo do servigco de reopcao
de curso do Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP), apos analise verificou-se
a possibilidade de implementar um edital de interesse continuo e a
exclusdo da exigéncia da apresentacdo de documentos que ja constam no
prontuario dos estudantes. Os documentos poderdo ser acessados pela
unidade onde o curso de interesse € ofertado por meio do Sistema
Unificado de Administracdo Publica (Suap), dispensando a exigéncia de
nova apresentacao pelo candidato.

O processo de estruturacdo do novo formato do servico sera iniciado neste
més e tem prazo previsto para conclusdo até o proximo més, com
implementacdo no més subsequente. Espera-se que 0s estudantes ja
possam usufruir do servico remodelado para reop¢do de cursos com
ingresso no proximo semestre.

O acompanhamento das acfes podera ocorrer por meio da publicacédo das
normas e demais documentos que serdo editados a respeito do

funcionamento do servico, a serem publicados em www.ifsp.edu.br.
Também sera dada amplo conhecimento aos estudantes de todos os
campus via e-mail institucional e mensagem no Suap.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |l:

Em atencédo a presente solicitagcdo de simplificacdo do servigco de reopcao
de curso do Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP), apos analise verificou-se
gue nao sera possivel implementar a alteracdo do servico neste momento,
pois ndo dispomos de recursos tecnologicos que dispensem a
apresentacao dos documentos requeridos atualmente.

No momento, 0 acesso aos registros do prontuario dos estudantes é feito
apenas na unidade onde se encontram matriculados. Assim, para dispensar
a apresentacdo de documentos € necessaria uma alteracdo na
programacao do Sistema Unificado de Administracédo Publica (Suap), o que
nao é viavel no momento, pois exige recursos humanos e financeiros.

Agradecemos seu interesse em contribuir para a simplificacdo de nossos
servicos e informamos que, tdo logo seja viavel revisar os fluxos de
prestacdo do servico de reopcéo de curso, toda a comunidade académica


http://www.ifsp.edu.br

tomara ciéncia por meio dos canais de comunicacao institucionais.



3. MODELOS DE RESPOSTA

3.5. Modelo de resposta para
denuncias e comunicacoes

A seguir disponibilizamos exemplos hipotéticos de denuncias e comunicacgoes e
0s padrdes de respostas sugeridos.

Denuncia Hipotética A:

"Gostaria de denunciar uma possivel irregularidade praticada pelo professor X,
do Campus Y: conforme podera ser verificado no site da escola Z da cidade N,
ele consta como professor da instituicao, ainda que nao possa fazer isso, por ter
dedicacéo exclusiva no IFSP. Pe¢co que seja apurada essa situagao, pois iSso
nao é certo. Link: https://www.escolaz.com.br/professores”

|. sintese do motivo da denuncia: suposto descumprimento do regime de
dedicacéo exclusiva por professor.

Nessa situacdo hipotética, hd um cenario possivel:

l. na analise preliminar da denuncia, verificou-se a existéncia dos elementos
minimos descritivos de irregularidade [autoria, materialidade, competéncia,
compreensao dos fatos]. Em verificacdo do link informado, constatou-se
gue, apesar de nao informar o nome completo do servidor, a alegacao
inicial possui fundamento, pois em consulta ao portal da escola foi
localizado um professor de mesmo nome e, correlacionando o nome e
sobrenome encontrado com os nomes dos professores do campus Y, se
refere a um servidor efetivo. Optou-se pelo envio para apuracdo na
Diretoria de Gestao de Pessoas, conforme tramites da ON SGP n. 5/2013.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |:

Em atencdo a presente dendncia, a Diretoria de Gestdo de Pessoas da
Reitoria do Instituto Federal de S&o Paulo informa que foi aberto o processo



apuratério n. 0000.0000.0000-00, por meio do qual ocorrera o juizo de
admissibilidade e, se admitida a denudncia, os tramites estabelecidos na ON
SGP n. 5, de 2013.

No caso em que ocorra O processo apuratorio, se constatada possivel
irregularidade disciplinar, apos finalizacdo dos tramites no ambito da gestao
de pessoas, 0 processo sera remetido para juizo de admissibilidade
correcional.

Comunicacao Hipotética A:

"A servidora X é coordenadora do setor T do Campus L. No més de agosto a
servidora Y passou a integrar o setor, ap0s o retorno de sua licenca
maternidade e, desde entdo, a servidora X tem tratado muito mal a servidora Y
em relacdo aos demais subordinados. Ela acumula a servidora de tarefas e da
prazos curtos para execucao e, quando a servidora ndo consegue cumprir, a
expde na frente dos colegas, questionando sua capacidade para executar as
atividades propostas. Essa situacdo tem causado um clima horrivel no setor e
isso ja foi informado ao diretor do campus em uma oportunidade, mas nada foi
feito. Queremos providéncias para que essa situacao pare, pois esta afetando
ndo sO a saude da servidora Y, mas de todos do setor e impactando no
cumprimento das demandas. Em anexo, seguem copias dos e-mails enviados
pela servidora X para a servidora Y, copiando todos os colegas para a expor em
um prazo nao cumprido na semana passada, sendo que outros servidores
também ndo conseguiram cumprir € nao foram expostos dessa forma."

|. sintese do motivo da comunicacdo: suposto assédio moral vertical
descendente.

Nessa situacao hipotética, ha um cenario possivel:

l. na analise preliminar da denuncia, verificou-se a existéncia dos elementos
minimos descritivos de irregularidade [autoria, materialidade, competéncia,
compreensao dos fatos]. Em verificagdo dos anexos, observou-se que ha
sustentacdo das alegacOes. Opto-se pelo envio para juizo de
admissibilidade correcional, inicialmente e, caso ndo se observe indicios de



irregularidade disciplinar, o setor poderd remeter para juizo de
admissibilidade ético.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario |:

Em atencéo a presente denuncia, [identificacdo da instancia apuratoria] do
IFSP informa que foi aberto o processo averiguatério n. 0000.0000.0000-00,
por meio do qual ocorrera o juizo de admissibilidade e, se admitida a
denuncia, os tramites apuratoérios cabiveis.

ApoOs juizo de admissibilidade, se constada a competéncia apuratéria por
outra instancia, o processo podera ser remetido para novo juizo de
admissibilidade na instancia competente.

Denuncia Hipotética B:

"Gostaria de denunciar o aluno Y do curso técnico D do Campus H. Esse aluno
nao da paz na sala de aula para os colegas e professores, além disso, nos
ultimos dias tem trazido uma faca na mochila e ja foi visto oferecendo drogas no
canto da quadra aberta, principalmente no horario do intervalo. Os professores
ja cansaram de pedir para ele sair e que fossem chamados 0s pais, mas nao
resolveu. Essa situacdo esta ficando grave e estamos com medo de ficar com
ele na sala. Encaminho duas fotos, uma dele mostrando a faca na dltima quinta
e uma dele no canto da quadra, vendendo drogas para outros meninos do
superior."

I. sintese do motivo da denuncia: suposta irregularidade disciplinar
discente.

Nessa situacdo hipotética, hd um cenario possivel:

l. na analise preliminar da denuncia, verificou-se a existéncia dos elementos
minimos descritivos de irregularidade [autoria, materialidade, competéncia,
compreensdo dos fatos]. Em verificacdo dos anexos, observou-se que ha



sustentacao das alegacgdes, bem como em consulta ao Suap, observou-se
gue ha registros disciplinares prévios para o estudante. Optou-se pelo envio
para juizo de admissibilidade disciplinar discente na Diretoria Adjunta
Educacional do IFSP Campus H.

Padrao de resposta sugerido para o Cenario I:

Em atencdo a presente denuncia, a Diretoria Adjunta Educacional do IFSP
Campus H informa que foi aberto o processo averiguatério n.
0000.0000.0000-00, por meio do gual ocorrera o juizo de admissibilidade e,
se admitida a denuncia, os tramites apuratorios cabiveis ao ambito
disciplinar discente.



