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SOBRE A OUVIDORIA GERAL DA UNIVASF

1. CONHECENDO A OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do Séao Francisco foi
instituida através da Portaria Univasf n°® 317, de 04 de maio de 2009, e teve como
responsavel o servidor Jackson Rubem Rosendo Silva, com publicacdo no Diario
Oficial da Unido no dia 11 de maio de 2009.

Possui natureza de unidade administrativa de assessoramento, vinculada
diretamente ao Gabinete da Reitoria, e integra o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, sujeitando-se a orientacdo normativa e supervisdo técnica da
Ouvidoria-Geral da Uni&do, Orgdo Central, nos termos do art. 7°, do Decreto no

9.492/2018.

A Ouvidoria-Geral da Univasf é gerida por um Ouvidor, servidor efetivo,
integrante do quadro permanente e em exercicio na Univasf, sendo-lhe assegurada

independéncia funcional para o exercicio de suas atribuicdes.

Constitui-se um instrumento de controle e participacdo social, voltada para a
interlocucao entre o cidadao e a Administracdo Publica, ao mesmo tempo em que se
caracteriza como ferramenta de aprimoramento da gestdo publica, visando ao
aperfeicoamento das acfes institucionais e a promocao e defesa dos usuarios dos

servicos publicos prestados por esta Instituicdo Federal de Ensino Superior.

A Ouvidoria é o veiculo para acolhimento de sugestdes, informacdes, elogios,
solicitacdes, reclamacfes, denuncias e solicitagcdes de simplificacdo. Objetiva
também buscar solucbes para as questbes levantadas, oferecer informacdes
gerenciais necessarias e sugestdes aos dirigentes institucionais, visando o
aprimoramento dos servigos prestados e a melhoria dos processos administrativos e

das relacdes interpessoais.

Desse modo, € um Orgao estratégico e um poderoso instrumento para a
transformacao institucional, favorecendo e buscando melhorias nas atividades e

processos.
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2.EQUIPE E LOCALIZACAO

Ouvidora Geral:
Daniele Miranda dos Santos Mafra.

Estagiérios:
Claudjane Ramos e Luiz Henrique Lopes Ramos.

Endereco:
Avenida José de Sa Manicoba, s.n., Centro - Campus Universitario
(préximo ao Restaurante Universitario), Petrolina-PE, CEP: 56.304-205.

@ E-mail:

ouvidoria@univasf.edu.br

Correspondéncia:
Avenida José de S& Manicoba, s.n., Centro — Campus Universitario,
Petrolina-PE. CEP: 56.304-205.

Horario de funcionamento:
Das 08h as 13h e das 14h as 17h, de segunda a sexta-feira.

Reunido presencial:
Na sala do Gabinete da Ouvidoria, localizada na sede da Ouvidoria Geral,
com horario previamente agendado pelo usuario via e-mail.

%+ Reuniso online:
& & Realizada através da plataforma Google Meet pelo titular da Ouvidoria, a
\&/ ser previamente agendada pelo usuario via e-mail.

Canal oficial pararecebimento de manifestagdes:
Plataforma Fala.br, através do link <https://falabr.cgu.gov.br>.
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3. MISSAOQ, VISAO E VALORES DA OUVIDORIA

3.1. Misséo

Promover a interlocucdo entre os usuarios dos servicos publicos
e a Universidade Federal do Vale do S&o Francisco, de maneira ética e
imparcial, através do acolhimento e do tratamento das diferentes

formas de manifestacao.

3.2. Viséo
Ser uma instancia de participacdo social e de concretizacdo da
” ” : : . ,
a - 7 democracia, promovendo a melhoria da qualidade dos servicos
£ /" prestados e o aperfeicoamento da gestdo desta Instituicdo. Ser um

agente facilitador na solucéo pacifica de conflitos.

3.3. Valores

A Ouvidora da UNIVASF tem suas atividades pautadas pelos
seguintes valores: transparéncia, ética, imparcialidade, equidade,
eficacia, legalidade e respeito ao cidadao.

4. PUBLICO-ALVO
A Ouvidoria podera trabalhar com dois tipos de publico: interno e externo.

Publico Externo: qualquer cidaddo que precise se relacionar com a Univasf
podera apresentar a sua manifestacdo diretamente a Ouvidoria por intermédio do
Fala.Br.

Publico Interno: discentes, servidores (docentes e técnico-administrativos em

educacdao), funcionarios terceirizados e estagiarios da Univasf.

Assim, qualquer cidaddo que pertenca ao publico interno ou externo pode
apresentar, sem 6nus, manifestacdo a Ouvidoria, pois ele é o principal protagonista
no trabalho das ouvidorias publicas. O canal oficial para recebimento das
manifestacdes € a plataforma Fala.br <https://falabr.cgu.gov.br>.
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5. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Publica tem como finalidade estimular a participacdo e a
conscientizacdo da populacdo sobre o direito de receber um servico publico de
qualidade. Além disso, ela deve auxiliar o cidaddo a identificar o lugar mais
apropriado para a resolucdo de sua demanda ou problema. Vejamos o que cabe

a Ouvidoria fazer em seu trabalho cotidiano.
e Prevenir

Auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com

0s principios estabelecidos na Lei n°® 13.460/2017.
e Promover

Promover a participacao do usuario na administracao publica, em cooperacao

com outras entidades de defesa do usuario.

e Receber manifestacdes

Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das
manifestacdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula.

e Mediar e conciliar

Promover a ado¢cdo de mediacao e conciliacao entre o usuario e o 6rgao ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

e Propor acbes

Propor acfes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua area

de atuacao.

Propor a adocédo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em

observancia as determinacdes da Lei n°® 13.460/ 2017.
Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos.
e Acompanhar

Acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade.
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e Avaliar

Processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servi¢cos ao Usuario, de que trata
o art. 7° da Lei n°® 13.460/2017.

e Recomendar

Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a

prestacdo de servicos publicos e para corrigir falhas.

6. NAO SAO ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria ndo serd responsavel pela apuracdo de denuncias ou por
qualquer providéncia decorrente de processo administrativo que venha a ser
instaurado a partir de acdes por ela desenvolvidas, exceto pela celebracdo dos

Termos de Ajustamento de Conduta, conforme previsto no Regimento Interno.

A Ouvidoria ndo tem poder para determinar a reformulacdo de decisdes.

7. SOLUCAO CONSENSUAL DE CONFLITOS
7.1. Sobre amediacéao e aconciliacédo

A divergéncia e o conflito sdo essenciais em uma sociedade livre. Ndo ha
como imaginar uma democracia plural sem as divergéncias relacionadas ao papel
do Estado. Porém, as formas de se tratar esses desacordos podem fazer toda a

diferenca.

Numa democracia ha o respeito aos conflitos, pois 0 que se almeja ndo € a

sua eliminacao, mas a institucionalizacdo de processos de resolucéo pacifica.

Neste sentido, o art. 3°, § 2.° do Novo Cddigo de Processo Civil prevé que o

Estado promovera, sempre que possivel, a solucdo consensual dos conflitos.

A mediacdo e a conciliacao sao, portanto, métodos de solucao de conflitos
fundados no exercicio da vontade das partes.
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Sao excelentes meios de pacificacdo social, porque ndo ha no caso concreto
uma decisao impositiva. O que se valoriza € a autonomia da vontade das partes na

solugao dos conflitos.

Ao adotar posturas e métodos de mediacdo e conciliagdo a Ouvidoria se
constitui, efetivamente, como um instituto préprio da Administracdo Publica

democratica e participativa.

Em ambos os casos ha a presenca de um terceiro (conciliador ou mediador)
que funcionara como intermediario entre as partes e atuard de forma imparcial,
tratando as partes com igualdade, ajudando-as a se comunicarem melhor e

neutralizando emocdes que muitas vezes se afloram num processo de discusséo.

O mediador ndo propde solugdes para o conflito, mas conduz as partes a
descobrirem as suas causas e assim chegarem a uma solucédo de forma pacifica e
consensual. Sua atuacédo se dard, preferencialmente, nos casos em que as partes ja

mantinham alguma espécie de vinculo antes do surgimento da conflito.

Ja o conciliador, que ndo tem o poder de decidir o conflito, pode desarmar
0s espiritos e levar as partes a exercer suas vontades no caso concreto para
resolver o conflito de interesse, sugerindo solucdes e apresentando propostas
para o litigio. O conciliador deve atuar nos casos em que nao houver vinculo anterior

entre as partes.

7.2. Nucleo de Solucédo Consensual

A Lei n® 13.460/2017 estabelece como atribuicdo precipua das Ouvidorias
Publicas do Poder Executivo a promocdo da mediacdo e conciliacdo entre o

usuario e o 6rgdo ou a entidade publica.

Para concretizar essa atribuicéo, o Reitor da Fundacéo Universidade Federal
do Vale do Sé&o Francisco — Univasf instituiu o Nucleo de Solugdo Consensual de
Conflitos, vinculado a Ouvidoria-Geral da Univasf e presidido pela Ouvidora,

formalizado na Portaria n® 492, de 13 de agosto de 2018.

A mediacdo e a conciliacdo sao alguns dos servicos ofertados pelo Nucleo
de Solucdo Consensual de Conflitos da Ouvidoria. Tais servicos podem ser
acionados pelo usuario através do sistema de registros de demandas da Ouvidoria,

o Fala.Br.
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O usuario devera acessar a plataforma através do link
<https://falabr.cgu.gov.br>, realizar o login no seu cadastro e solicitar, por
meio do registro da sua manifestacdo, a atuacdo do Nuacleo para intervir no

conflito relatado.

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria analisara previamente o conteudo
da demanda para definir o tratamento adequado a ser aplicado. Deste modo, as
solicitagdes identificadas como passiveis de mediacdo serdo dirigidas ao Nucleo
de Solucdo Consensual de Conflitos, que entrara em contato com o solicitante
para verificar a disponibilidade em participar do procedimento, tendo em vista

que a voluntariedade é indispenséavel.

E importante ressaltar que o mediador ou conciliador observara os critérios
de discricao e confidencialidade de todas as informacdes produzidas no curso do

procedimento.

UNIVASF OUVIDORIA MANUAL DO USUARIO DA OUVIDORIA GERAL DA UNIVASF O

UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO


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

REGISTRO E TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

1. PLATAFORMA FALA.BR

Desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), a plataforma
permite aos cidadaos fazer pedidos de informacdes publicas e manifestacdes de
ouvidoria em um unico local, a partir de um unico cadastro, diretamente ligada ao
6rgdo da CGU.

CONTROLADORIA-GERAL DAUNIAO

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

E Inicio Cadastre-se Orgdos Download de Dados LAl Ouvidorias.gov Ajuda~

L Tipo > Descricao > Revisao » Conclusdo

O que voceé quer fazer? Au0A @

@ b @

Informacgéao Denuincia Elogio Reclamacgao

Solicite acesso a informacdes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacdo com um
publicas contra a administracdo publica um atendimento publico servico publico

Simplifique Solicitagdao " | Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servico publico prestacdo de servico methoria dos servigos publicos

2. TIPOS DE MANIFESTACAO

Acesso a Solicitacao de informacdes sobre servigco prestado pelo

Informagao

Solicite acesso a informacdes
publicas

6rgao publico.

Comunicacédo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos Orgdos apuratoérios
competentes. As denuncias deverdao conter indicios

Denuncia

minimos de materialidade e autoria que possibilitem a

Comunique um ato ilicito praticado

i andlise dos fatos pela unidade apuratéria competente.
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Elogio

Expresse se vocé esla satisfeito com
um atendimento publico

Reclamacao

Manifeste sua insatisfacdo com um
servico publico

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servicos publicos

Peca um atendimento ou uma
prestacao de servico

Simplifique

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servico publico

SF OUVIDORIA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO

Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre
0 servigo oferecido ou atendimento recebido. O elogio
recebido sera encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacao

do servico publico, e a sua chefia imediata.

Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacao de
servico publico. A reclamacéo recebida sera encaminhada
a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento
ou do servico publico. A resposta conclusiva da
reclamacdo contera informacao objetiva acerca do fato

apontado.

Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Administracdo Publica federal. Ser4 encaminhada ao
gestor do servigco para manifestacao.

Pedido para adocdo de providéncias por parte da
Administracdo. Sera encaminhada ao gestor do servico
para manifestacao.

Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela
Administracdo Publica federal. Sera encaminhada a
autoridade responséavel pela prestacdo do atendimento ou
do servico publico, que se manifestard acerca da

possibilidade de adocdo da medida sugerida.
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3. IDENTIFICACAO DO USUARIO NA PLATAFORMA FALA.BR

Identificado com Restricdo: é a identificacdo padréao, decorrente de disposto

na Lei 13.460/2017, que protege as informacdes pessoais dos usuarios.

NZo Identificada: E a modalidade utilizada para as manifestacdes andnimas.

No Fala.BR, tais manifestacfes sdo denominadas de comunicacao.

Pseudonimizada: Tratamento por meio do qual um dado perde a
possibilidade de associacdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso
de informacdo adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente

controlado e seguro.

Conforme prevé a Portaria-CGU n° 581/2021, art. 31, a Ouvidoria adotara
todas as medidas necessérias para a protecdo da identidade do denunciante e das
informagdes recebidas, nos termos do Decreto n° 10.153/ 2019.

A identificacdo do requerente é informacéo pessoal protegida com restricdo de

acesso nos termos da Lei n°® 12.527/2011.

4. COMO SE CADASTRAR NO FALA.BR

Acesse inicialmente <https://falabr.cgu.gov.br>. Sdo disponibilizados dois tipos

de login no Fala.br: “Login Fala.br” e “Login Gov.br”.

O primeiro é forma tradicional de se cadastrar. Clique no botdo “Cadastrar”
(ou no menu “Cadastre-se”) na tela inicial do sistema e preencha os campos
obrigatérios (nome, e-mail, senha, tipo de pessoa, pais, documento e nimero).
Depois de preenchidas os dados, cliqgue em “Avancgar”’. Sera exibida uma tela

informando que o cadastro fora realizado no sistema.

Na sequéncia, o manifestante receberd um e-mail informando o registro no
Fala.br, bem como um link para conclusdo do cadastro. Basta clicar no link para a

finalizacdo do cadastro.

O segundo é o cadastro utilizando o acesso Gov.br. E necessério acessar o
sistema em <https://falabr.cgu.gov.br> e clicar no botdo “Entrar’. Em seguida, basta
clicar no botao “Entrar com Gov.br” e preencher os campos com as informacdes

solicitadas.
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5. COMO REALIZAR O LOGIN NA PLATAFORMA FALA.BR

Ao acessar a plataforma Fala.br por meio do link <https://falabr.cgu.gov.br>, o
campo “Login” pode ser informado de trés maneiras possiveis, conforme o tipo de

usuario cadastrado:

e CPF: para os usuérios do tipo Administrador ou Servidor (0 CPF deve ser

informado sem pontos ou traco);
e E-mail: para os usuarios do tipo Cidadao;
¢ Nome de usuario: para os usuarios do tipo Sistema.

Assim, o cidaddo comum devera informar seu e-mail no campo “Login” para
acessar o sistema e, em seguida, sua senha de acesso. Depois, basta clicar no botao

“Entrar”.

6. COMO REGISTRAR UMA MANIFESTACAO

Depois realizar o login, o usuéario automaticamente se identifica no sistema.

Na tela inicial do usuério, clique no menu “Nova Manifestacao”.

Sera mostrada a tela com as sete opgcBes de manifestacdo disponiveis:

acesso a informacdo, denuncia, elogio, reclamacdo, simplifique, solicitacdo e

sugestao.
Em seguida a escolha da manifestacédo desejada.

Preencha os campos conforme desejado (alguns campos sédo obrigatorios,
como por exemplo, a ouvidoria destinataria e campo de teor da manifestacéo “Fale

aqui”)

ApOs o preenchimento das informacdes, clique em “Avancar”. Sera exibida

uma tela de resumo da manifestacao. Em seguida clique em “Concluir”:

Por fim, sdo gerados um numero de protocolo e um cddigo de acesso para

que o usuario consiga consultar sua manifestacdo (também recebera via e-mail).
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7. COMO REGISTRAR UMA DENUNCIA NAO IDENTIFICADA (ANONIMA)

Acesse a Plataforma em https://falabr.cgu.gov.br e escolha o tipo “Denuncia”.
Clique na opc¢éo “Continuar sem me identificar” e preencha os campos conforme

solicitado na tela.
Este é o unico tipo de manifestacdo em que se é possivel registrar de forma
nédo identificada (anénima).

Atencao! Ndo é gerado um numero de protocolo e um codigo de acesso
para que o usuario consiga consultar sua manifestacdo. Os demais passos

seguem conforme demostrado anteriormente.
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Clicar no botdo
assar o FalaBr’ “entrar” e realizar
o Login no sistema

Inicio

Acessar o FalaBr’

Conferir o resumo
da manifestacdo e
clicar em
“Concluir”

Clicar no botdo Preencher os
“Continuar sem campos e clicar em
me identificar” “Avancar

Fim
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8. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria procederda a analise prévia do

conteudo.

Caso seja necessario solicitar mais elementos ao usuario para melhor
analise do que foi relatado, a Ouvidoria podera fazer um pedido de
complementacao das informacdes. O pedido de complementacédo de informacdes
suspenderd a contagem original e sera aberto um prazo de 20 dias para o usuério
apresentar as informagdes solicitadas. Se ndo houver retorno nesse periodo, a
manifestacdo sera arquivada automaticamente, ou seja, encerrada sem uma
resposta conclusiva. Se o usuario complementar a manifestacao, inicia-se um novo
prazo de 30 dias para a ouvidoria responder, prorrogaveis por mais 30 mediante

justificativa.

Estando a manifestacdo em termos, a Ouvidoria a encaminhara as areas

responsaveis pela ado¢ao das providéncias necessarias.

As areas responsaveis pela tomada de providéncias e envio de
informacOes deverao responder aos pedidos da Ouvidoria dentro do prazo de
20 dias. Esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja

justificativa expressa.

Apoés receber as informacgdes da area responsavel, a Ouvidoria verificara se
0 seu conteudo € satisfatério e, em caso positivo, emitira resposta conclusiva ao

usuario.

Mas o que € exatamente uma resposta conclusiva? A resposta
conclusiva é a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo ou a entidade
publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao,

apresentando solugcdo ou comunicando sua impossibilidade.

O conceito de resposta conclusiva varia de acordo com a manifestacao

apresentada. Vejamos:

7z

e No caso de elogio, a resposta conclusiva € a informagao sobre o seu
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel

pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;

e No caso de reclamacdo, a resposta conclusiva é informacdo objetiva

acerca da analise do fato apontado;
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e No caso de solicitagdo, a resposta conclusiva € informacdo sobre a
possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitacéo;

e No caso de sugestdo, a resposta conclusiva é manifestacdo do gestor
sobre a possibilidade de sua adocao, informando o periodo estimado de

tempo necessario a sua implementacao, quando couber; e

e No caso de denuncia, a resposta conclusiva é informacao sobre o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu

arquivamento.
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PAINEL “RESOLVEU?”

Para contribuir com a promocéao da transparéncia, da prevencéo e do combate
a corrupcao, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) desenvolveu uma série de
painéis para auxiliar estados, municipios, gestores e cidaddos no controle social

dos recursos publicos.

O “Painel Resolveu?” é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria que a Administragdo Publica recebe diariamente pelo
sistema e-Ouv. A aplicacdo permite pesquisar examinar e comparar indicadores de

forma rapida, dinamica e interativa.

Entre os dados disponiveis estdo: a quantidade e o tipo de manifestacdo; o
local de origem; o ranking dos 6rgdos por nivel de satisfacdo do usuario, tempo de
atendimento, servicos mais demandados e quantidade de demandas.

O painel também permite tracar o perfil dos demandantes por faixa etaria,

género, localizacao, raca e cor.

Assim, o “Painel Resolveu?” visa dar transparéncia e fornecer dados que
auxiliem gestores e cidadédos no exercicio do controle por meio da participacao

social.

Acesse através do link <http://paineis.cgu.gov.br/resolveu>.

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS FEDERAIS?
BORA VER

QUEM RESOLVEU ;) @
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