2.4. Tratando a
manifestacao

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

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

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

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

manifestacao 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 funcao de
"observador" na atribuicao do tratamento, quando nao demandar
desse a resposta, mas sim apenas a contribuicao com o colega para o
adequado tratamento da manifestacao.

Apds a finalizacao do tratamento da manifestacao, os colaboradores
eventuais terao o perfil desativado, sendo reativados quando
necessario.
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Passo 3: O tratamento da manifestacao deve se ater ao seu tipo,
respondendo de forma objetiva ao usuario. Importante destacar que
toda resposta é sempre direcionada ao usuadrio e nao a
Ouvidoria-Geral ou aos seus servidores.

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

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

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

lll. uso de linguagem clara, objetiva e acessivel, como termos e
expressdoes compreensiveis, evitando uso de palavras ou
expressdoes em lingua estrangeira, ou expressdées da lingua
portuguesa que nao sejam de uso corrente;

V. desdobramento de siglas, abreviacbes e acrénimos, sempre
que mencionados pela primeira vez no texto;

V. utilizar anexos apenas quando necessario, como complementos
da resposta ou para disponibilizacao de certiddes, declaracées,
decisOes, cépias de processos etc. Quando os documentos tiverem
acesso publico, como em portais, privilegiar a disponibilizacao do
endereco da publicacao junto do conteddo da resposta.

No Capitulo 3 estao disponiveis os modelos de resposta para

manifestacdées do tipo: reclamacao, solicitacao, sugestao,
dendncia ou comunicacao, e simplificacao. O tipo elogio é
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respondido diretamente pela Ouvidoria-Geral, por ter
procedimento especifico.

Passo 5: Concluida a redacao da resposta, esta deverd ser registrada

no campo "Escreva aqui sua contribuicao", conforme Figura 12 a
sequir:

Figura 12 - Campo para envio da resposta.

Escreva aqui sua contribuicdo .ﬂ@

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 serd aberta a aba
para pesquisa dos arquivos do computador.

Atencao: a plataforma suporta 10 anexos por manifestacao, em
diversos formatos de texto, imagem, planilha, dudio (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 apds a resposta ficar registrada no chat em um



balao de fundo azul é que deve acionar o botao "Finalizar tratamento".

Figura 13 - Exemplo de finalizagao correta do tratamento da manifestacao.

Tratamento (ate 13/09/2023) . s

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 apuratonos 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

Reabrir Tratamento

w

nome, em seqguida, clique em "Reabrir".

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



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

Passo 6: Finalizado o tratamento, a manifestacdo nao serd mais
exibida na tela inicial da gestao 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 mddulo.

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

Tratar (Novo)

l ‘ Pesquisar por numero... O\‘
O ‘) YOrdenar por:  Mais Recentes +
Filtros Aplicadios: ET3

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 |
Texto do tratamento
| Entre com um trecho do texto a ser pesquisado no tratamento da manifestacao |
Periodo de cadastro Periodo do encaminhamento

a a
Formulario
| Selecions - |
Assunto Subassunto
| Selecione - | | Selecione - |
Unidade Responsavel Analista Responsavel

-

| Selecione

- | Rafael Inacio Sousa Martins

Pesquisar




Passo 7: Manifestacdes que demandem outros procedimentos para
sua resolucao integral, serao encerradas na plataforma como nao
resolvidas pela Ouvidoria-Geral.

Assim, caberd ao colaborador, ciente da sua resposta que informa que
ha outros procedimentos que demandam maior tempo para conclusao,
Como no caso de processos apuratérios ou implementacao de solucoes
decorrentes de reclamacodes, sugestdes, solicitacdées e simplificacoes,
reabrir o tratamento e informar a Ouvidoria-Geral a data de conclusao
e a sintese dos procedimentos executados.

Dessa forma, é 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 gestao de manifestacao.

a. acessar o médulo 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 manifestacbes sem resolucao.

Tratar (Novo)

5 ; -
Tramitar - Pesquisar por numero..

0 @ Y Ordenarpor:  Mais Antigas -

Filtros Aplicados: iar savel alese, Demanda Resolvida?: Nio €
[JReclamacéo 23546.001483/2020-50 (% 3==Responsavel . Adicionar Tags Exibir texto completo
® Ala - Manifestacio criada pela APl de Servigos

Concluida 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®

Sem resolucéo ha 1 dias

b. serd aberta a janela com os filtros, conforme demonstrado
na Figura 12. Clique no botao "Limpar" no canto inferior direito
da janela e depois selecione no campo "Demanda Resolvida" a
opcao "Nao" e, em seqguida, clique no botao "Pesquisar" em
azul;
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Cc. caso deseje, poderad 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
resolucao.

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

e. em seqguida, cligue em "Reabrir Tratamento" e na tela
"Selecionar os responsaveis pelo tratamento apds abertura",
selecione 0 nome do colaborador que informara a conclusao
dos procedimentos.

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

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

Observacao: No caso das instancias apuratdrias, podera ser
anexada a decisao da autoridade instauradora, sendo suficiente
como comprovante da resolucao da demanda.

Apbs a conclusao da complementacao, clique no icone de
aviao de papel para enviar a contribuicao e depois no botao
"Finalizar tratamento".

g. recebida a informacao, a Ouvidoria-Geral realizara o registro
da resolucao da demanda e do resumo das acdes nas
observacoes do protocolo.
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