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Tabela 5W2H: Fluxo do Tratamento de Manifestacao - Denuncia (Ouvidoria UFSC)

O qué (What)

Registrar manifestagao (denuncia)

Por qué? (Why)
Oficializar a ciéncia de fato supostamente irregular ou
ilegal.

Onde? (Where)
Plataforma Fala.BR

Quando? (When)

Ao tomar ciéncia do fato.

Quem (Who)

Manifestante

Como? (How)

Preenchendo formulario online na Plataforma Fala.BR.

Quanto Custa? (How much)

10-30 -1hora

Identificar se o pedido é de competéncia de UFSC ou de
outro 6rgao

Para determinar 6érgao(s) competente(s) para apurar a
denuncia.

Ouvidoria

Apos leitura inicial para identificagao da demanda

Ouvidoria

Analisando o conteudo da denuncia.

20-30 minutos

Consultar manifestante sobre autorizagcao de
encaminhamento a outro 6rgao

Para atendimento legal quanto ao compartilhamento de
dados com outra institui¢do.

Plataforma Fala.BR
(comunicagao com manifestante)

Se a manifestagao diz respeito a outro 6rgéao (nao
UFSC).

Ouvidoria

Enviando consulta ao manifestante via Plataforma
Fala.BR.

10-20 minutos

Aguardar resposta do manifestante sobre autorizagao de
compartilhamento

Para obter o consentimento ou recusa do manifestante.

Plataforma Fala.BR

Apds envio da consulta.

Manifestante

Manifestante recebe a notificagdo e tem um prazo para
responder.

Até 20 dias (prazo)

Responder a consulta sobre compartilhamento

Informar a Ouvidoria se autoriza ou néo o
compartilhamento dos seus dados com outro érgao.

Plataforma Fala.BR

Dentro do prazo estabelecido.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e respondendo a
consulta.

5-15 minutos

Para saber se o manifestante consentiu com o

Checando a resposta do manifestante na Plataforma

Verificar autorizagao de compartilhamento . . Ouvidoria Apos o prazo de resposta do manifestante. Ouvidoria 5-10 minutos
encaminhamento para outro érgio. Fala.BR.
Para proteger a identidade do manifestante ao . ~ ~ . . S
o . . . ~ S . Se o0 manifestante nao responde ou nao autoriza o . Utilizando a ferramenta de pseudonimizagao da .
Pseudonimizar os dados do manifestante encaminhar para outro 6rgao, caso ele ndo responda ou Ouvidoria (Sistema Fala.BR) . Ouvidoria 10-20 minutos
~ . compartilhamento. Plataforma Fala.BR.
nao autorize.
Encaminhar para © orgao pertinente (externo, com ou Para que o 6rgao competente possa apurar a denuncia. Ouvidoria (Sistema Fala.BR) Se a m anjfestagao diz F?SPeItO~a outro orgao e houve Ouvidoria Formalizando o encaminhamento ao érgao externo. 20-40 minutos
sem dados do manifestante) autorizagao ou pseudonimizacgao.
Para verificar a natureza da denuncia, classificar e definir Analisando o conteddo da manifestagao, definindo
Realizar triagem inicial da manifestagao 05 DIOXIMOS DASSOS ’ Ouvidoria (Sistema Fala.BR) Apos o recebimento da manifestagao. Ouvidoria tipologia, assunto, subassunto.Reclassificar se 30 minutos - 2 horas
p p : necessario.
Para garantir que a manifestagéo contenha elementos Leitura do relato do manifestante e anexos constantes da
Analisar a existéncia de requisitos minimos suﬂmeptes deS-CI'I.tIVOS de wregulanciade p.ara’ prosseguir Ouvidoria Ap0s a triagem inicial. Ouvidoria mamfestaga:o para |d’e.n tlflcagag autoria, materialidade, 30 minutos - 2 horas
(autoria, materialidade, compreensao ou indicios que compreensao ou indicios de tais elementos qu.e
possibilitem a identificacao desses requisitos). possibilitem identificar irregularida ou ilegalidade
Avaliar solicitagao de complementagao (se nao Para decidir se é viavel e necessario solicitar mais S Caso a manifestagao nao apresente requisitos minimos S Analisando a possibilidade de obter informagodes .
iy .. . - . Ouvidoria ~ . . Ouvidoria L . 10-20 minutos
apresenta requisitos minimos) informagdes ao manifestante. e nao seja andbnima. adicionais que tornem a denuncia apta.
Para obter informagdes adicionais necessarias para a Plataforma Fala.BR Enviando comunicagdo ao manifestante via Plataforma
Solicitar complementagéo ao manifestante ¢ P ' Se decidido pela solicitagdo de complementagao. Ouvidoria Fala.BR, especificando e solicitando as informagdes 10-20 minutos

analise da denuncia.

(comunicacdo com manifestante)

faltantes.

Aguardar resposta do manifestante a solicitacao de
complementagao

Permitir que o manifestante forneca as informacoes
adicionais.

Plataforma Fala.BR

Apos envio da solicitacao de complementacgéao.

Manifestante

Manifestante recebe a notificagdo e tem um prazo para
responder.

Até 20 dias (prazo)

Responder a solicitacdo de complementacao

Fornecer as informagdes adicionais solicitadas pela
Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Dentro do prazo estabelecido pela Ouvidoria.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e adicionando as
informacodes solicitadas.

15-45 minutos

Arquivar manifestagao (se nao responde no prazo ou
nao complementa)

Devido a falta de informagdes essenciais para prosseguir
com a apuragao.

Plataforma Fala.BR

Se o manifestante ndo responder a solicitagdo de
complementac&o no prazo.

Sistema Fala.BR

O sistema Fala.BR arquiva automaticamente apos o
término do prazo (conforme anotagéo).

Automatico

Realizar arquivamento no Fala.BR (se manifestagéao

Por falta de elementos minimos e impossibilidade de

Se a manifestagao for anénima - Comunicagao ou

Registrando o arquivamento e a justificativa na

andnima ou que nao demonstre irregularidade ou complementacao ou quando os elementos demonstram Plataforma Fala.BR manifestagdo que ndo demonstra irregularidade ou Ouvidoria 5-10 minutos

. . ~ . . . . . . Plataforma Fala.BR.

ilegalidade) ndo haver irregularidade ou ilegalidade. ilegalidade.

Verificar cargo.d.o ageptg publico (se manifestagcéo Para determlnar §e o denunciado ocupa cargo CCE ou Ouvidoria (Sistemas de RH da Ap’)o-s confirmar que a manifestagao possui requisitos Ouvidoria Consultando sistemas intsmos de gestdio de pessoas. 10-30 minutos

apresenta requisitos minimos) FCE a partir do nivel 13. UFSC) minimos.

Realizar marcagao no Fala.BR (se ato praticado por Para indicar no sistema que a denuncia envolve agente Se o0 agente denunciado ocupar CCE ou FCE a partir do S Utilizando funcionalidade especifica da Plataforma .

, i .. i , Plataforma Fala.BR , Ouvidoria ~ 2-5 minutos

CCE/FCE nivel 13+) publico nos niveis previstos em normativo. nivel 13. Fala.BR para essa marcagao.

Proteger dados e elementos de identificacdo do Para garantir o sigilo e a seguranca do denunciante, Ouvidoria (documentos e Antes de encaminhar a dendncia para apuracio Ouvidoria Utilizando "tarjamento" ou outras técnicas para ocultar 15-45 minutos

denunciante conforme Art. 42, Port. Norm. 116 CGU 2024. sistemas) P puragao. informacdes identificadoras na manifestacéo e anexos.

Identificar setores apuratérios Para determinar qual(is) unldade(§) (.ja UFSC é(sdo) Ouvidoria Ap0s protecao dos dados do denunciante. Ouvidoria Anallsa’n-do 0 conteddo da denuncia e a estrutura 20-60 minutos
competente(s) para apurar a denuncia. apuratoria da UFSC.

Decidir sobre 0 encaminhamento (6rgao interno) Com bgge na nat.u.reza da denuncia e nos setores Ouvidoria Apos identificar os setores apuratorios. Ouvidoria Avallando 0 contetdo da dentincia a ser tratada 5-15 minutos
apuratorios identificados. internamente.

Analisando o conteudo e contexto da denuncia para

Verificar se a manifestacao é de retaliacao Para |d§nt|f|car possiveis casos de retaliagdo contra o Ouvidoria Ao analisar a manifestagao. Ouvidoria |nd|C|o§ de retaliagdo, ber’n cpmo copﬂrmar se ha 10-30 minutos - 1hora

denunciante. encaminhamento de denuncia anterior que tenha gerado
a retaliacao.

Encaminhar para (CGU) Se a denuncia for retaliagao. Ouvidoria (via sistema ou oficio)  Se identificado que se trata de denuncia de retaliagao. Ouvidoria Formalizando o encaminhamento para a CGU. 20-40 minutos

F)eC|d|r tipo de encaminhamento interno (servidor, Para direcionar a denuncia ao fluxo de apuracgao correto Ouvidoria Se a manifestaggo diz respeito & UFSC. Ouvidoria Com base ng anall§e da denungla, |dent|f|9ar se o fato 10-30 minutos

discente, contrato, etc.) dentro da UFSC. envolve servidor, discente, servicos terceirizados, etc.

Encaminhar denuincia @ Comissao de Etica Se a denuncia for relativa ao cédigo de ética do servidor.  Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Conforme deciséo do tipo de encaminhamento. Ouvidoria Qt;r:\?fiztzzgzt?ﬁ;zgig:aI no SPA/SOLAR com 20-40 minutos

Encamlrlhar den’un0|a a CooNrdenagao de Curso Se a denuncia for relativa a discente. Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Conforme deciséo do tipo de encaminhamento. Ouvidoria Abrlr_1do sol10|tagao d_|g|tal no SPA/SOLAR com 20-40 minutos

Graduacéao ou Pés-Graduagéao manifestacao protegida.

Encaminhar denuncia ao DPD/GR Se a denuncia for relativa a servidor no ambito da Lei Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Conforme deciséo do tipo de encaminhamento. Ouvidoria Abrlr_mdo sollcltagao d.|g|ta| no SPA/SOLAR com 20-40 minutos
8.112/90. manifestacao protegida.

Identificar junto ao DPLC/PROAD o gestor do contrato Se a_denun0|a envglver servigos terceirizados, para Ouvidoria Se a denuncia for relativa a servigos terceirizados. Ouvidoria Co’n SUIFaan © Depa_rt gment~o de LicitagGes (DPLC) ou 30 minutos - 1 hora
localizar o responsavel pelo contrato. Pro-Reitoria de Administragao (PROAD).

Encaminhar denuncia ao gestor do contrato via SPA Parg que o ges‘tor do contrato ’que as providencias Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Ap0s identificagéo do gestor do contrato. Ouvidoria Abrlr_mdo sol10|tagao d_|g|tal no SPA/SOLAR com 20-40 minutos
cabiveis junto a empresa terceirizada. manifestacao protegida.

. o . . . A . . ~ L. Criando processo no sistema SPA/SOLAR, anexando a
Abrir solicitacao digital no SPA/SOLAR com Para formalizar o encaminhamento interno da denuncia Ouvidoria (Sistema SPA/SOLAR) Ao encaminhar internamente para apuragéo (Comissao Ouvidoria dentincia com dados protegidos e informando 20-30 minutos

manifestacao protegida

com sigilo.

de Etica, PROGRAD, DPD, Gestor Contrato).

"SIGILOSO. Sem identificagdo do manifestante".

Encaminhar ao setor apuratério.

Para que o setor competente realize a investigagcéo da
denuncia.

Setor Apuratério (UFSC)

Apos recebimento da solicitagdo da Ouvidoria via
SPA/SOLAR.

Setor Apuratorio

Recebendo a documentacéo e iniciando os
procedimentos internos de apuragéo.

Varia (inicio)

Encaminhar informagao a empresa (fluxo de servigos Para que a empresa terceirizada tome conhecimento e . . o Gestor do Comunicando formalmente a empresa sobre a denuncia .
o A . Gestor do Contrato Ap0s receber a denuncia da Ouvidoria via SPA. ) 30 minutos - 1 hora
terceirizados) providéncias sobre a denuncia. Contrato recebida.
. . Para comunicar do encaminhamento da denuncia ao o P . o Redigindo o texto da resposta de encaminhamento .
Elaborar resposta conclusiva ao manifestante L Ouvidoria Apos finalizagao do tratamento da denuncia. Ouvidoria 9 - P 30 min - 1.5 horas
setor apuratorio. conforme modelo padrdo adotado pelo setor.
" o . Se a apuragao nao resultou em uma solugéo final ou se . . . S Indicando na resolutividade que a demanda aidna nao foi .
Marcar campo "Demanda resolvida?" como "NAO  apuragao na - . ¢ Plataforma Fala.BR Ao inserir a resposta ao manifestante. Ouvidoria . q 2-5 minutos
medidas adicionais s&o necessarias. resolvida.
Avaliar necessidade de identificar o denunciante (fluxo Para verificar se a identidade do denunciante é crucial . Durante a analise da denuncia encaminhada pela Analisando se a apuragdo pela empresa sera prejudicada .
Empresa Terceirizada Empresa 10-20 minutos

de terceirizados)

para a apuracgao pela empresa.

Ouvidoria.

sem a identidade do denunciante.
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Solicitar via SPA pela SD informagéo a Ouvidoria
(identidade do denunciante)

Caso seja estritamente necessario identificar o
denunciante para a apuracao pela empresa terceirizada

Gestor do Contrato ou setor
apuratorio/UFSC (via

Se avaliado que a identidade do denunciante é
necessaria.

Gestor do
Contrato ou Setor
apurarorio interno

Na Solicitagédo Digital (SD) SIGILOSA no SPA/SOLAR
para a Ouvidoria, justificando a necessidade.

15-30 minutos

ou setor apuratério interno da UFSC. SPA/SOLAR) (UFSC)
. C . . . Para decidir se o fornecimento da identidade é justificavel . Ao receber a solicitagdo do Gestor do Contrato via . Anallsa’n_d ©a Just_lflca_tlva 9 0 Gestor dg Qontrato e setores .
Avaliar solicitagdo de identidade do denunciante " . .. Ouvidoria Ouvidoria apuratdrios e as implicagdes para o sigilo do 20-40 minutos
e permitido, considerando o sigilo. SPA/SOLAR. .
denunciante.
Formecer nom’e .do Qenunmante (se SO“(.:'tado pelos Para permitir que o setor apuratorio prossiga com seu Ouvidoria (via SPA/SOLAR, em - - N . - .
setores apuratérios internos por ser estritamente . Se for solicitado pelo setor apuratério Ouvidoria Informando o nome do denunciante ao setor apuratério. 5-10 minutos
A ~ trabalho. resposta a SD)
necessario a apuragao)
Fornecer nome do denunciante ao Gestor de Contrato Para permitir que o Gestor do Contrato |nforme a Ouvidoria (via SPA/SOLAR, em Se o Gestor de Contratos solicitar e o manifestante o Informando o nome do denunciante ao Gestor do .
o . . L empresa terceirizada para que esta prossiga com a . . . ) . Ouvidoria . 5-10 minutos
terceirizado (se autorizado e estritamente necessario) apuracao resposta a SD) autorizar o compartilhamento da identidade. Contrato de forma segura e registrada.
Receber da empresa resposta sobre resultado da Para que o Gestor do Contrato tome conhecimento das . : ~ Gestor do Empresa envia um relatério ou comunicagao ao Gestor : :
~ A ~ o Gestor do Contrato Apds a empresa concluir sua apuracao. Varia (recebimento)
apuracao e providéncias acdes da empresa terceirizada. Contrato do Contrato.
Informar a Ouvidoria via SD na mesma SD (resultado da  Para atualizar a Ouvidoria sobre o desfecho da denuncia  Gestor do Contrato (via Apds receber a resposta da emoresa Gestor do Anexando ou transcrevendo a resposta da empresa na 15-30 minutos
apuragao pela empresa) envolvendo servigos terceirizados. SPA/SOLAR) P P P ' Contrato Solicitagao Digital (SD) original enviada pela Ouvidoria.

Processo apuratorio (Setor Apuratorio)

Realizar a investigagcéo detalhada dos fatos denunciados.

Setor Apuratério (UFSC)

Apods o encaminhamento formal da denuncia pela
Ouvidoria.

Setor Apuratério

Conduzindo diligéncias, coletando provas, ouvindo
envolvidos, elaborando relatério conclusivo.

Dias a Semanas

Ao receber o retorno do setor apuratério interno ou do

Analisar resposta do setor apuratorio / gestor de contrato  Para finalizagdo da manifestagao no Fala.BR. Ouvidoria gestor de contrato Ouvidoria Recebimento e leitura. 30 min - 1 hora

Reabrir e inserir resposta conclusiva ao manifestante Para ccimunlcar de forma clara e objetiva a finalizagao da Ouvidoria Apog analise da resposta do setor apuratorio e antes de Ouvidoria Redigindo o texto da resposta final, modleo padrao. 30 min - 1.5 horas
apuracao. finalizar no Fala.BR.

Registrar resposta conclusiva e finalizar no Fala.BR Para encerrar formalmente a manifestagao na plataforma Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Como ultima etapa do tratamento da denuncia pela Ouvidoria Inserindo a resposta conclusiva no sistema Fala.BR e 10-20 minutos

e disponibilizar a resposta ao manifestante.

Ouvidoria.

alterando o status da manifestagao para finalizada.

Arquivar processo no SPA/SOLAR (ap6s conclusao)

Para manter o registro formal do tratamento da denuncia
nos sistemas internos.

Ouvidoria

Apos a finalizagao da manifestagdo no Fala.BR e
conclusdo de todas as etapas.

Ouvidoria / Setor

Registrando o arquivamento do processo eletrénico
conforme normas institucionais.

5-15 minutos

Marcar campo "Demanda resolvida?" como "SIM"

Registrar no Fala.BR a resolutividade

Se a apuracéo resultou em uma solucéo final e ndo ha
acdes posteriores pendentes.

Para atualizar o status da manifestagéo na plataforma
com base na resposta do setor apuratorio.

Plataforma Fala.BR

Plataforma Fala.BR

Caso a demanda tenha sido resolvida em definitivo.

Apos receber a resposta do setor apuratério.

Ouvidoria

Ouvidoria

Indicando que a demanda foi resolvida.

Acessando a manifestacao no Fala.BR e marcando
"SIM"no campo "Demanda resolvida?" conforme
informado pelo setor apuratério.

2-5 minutos

5-15 minutos
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Tabela 5W2H: Fluxo do Tratamento de Manifestacao - Reclamacao (Ouvidoria UFSC)

O qué (What)

Registrar manifestacao

Por qué? (Why)

Oficializar a insatisfagao ou protesto sobre um servico

Onde? (Where)

Quando? (When)

Ao identificar a necessidade de

Quem (Who)

Como? (How)

Preenchendo formulario online na Plataforma

Quanto Custa?
(How much)

~ ~ - Plataforma Fala.BR Manifestante 10-30 minutos
(reclamacao) prestado, acdo ou omissao. reclamar. Fala.BR.
. . L - - - Analisando o conteudo, definindo tipologia,
Realizar triagem inicial da Para verificar a natureza da reclamacao, classificar e S . . : . ~ . . e :
~ - ‘- Ouvidoria (Sistema Fala.BR) Apos o recebimento da manifestacédo.  Ouvidoria assunto, subassunto ou servigo. Reclassificar 30 minutos - 2 horas
reclamacao definir os proximos passos. o
se necessario.
. . Para verificar se as informagdes na manifestagao sao Avaliando se a reclamacao contém dados e
Analisar a necessidade de . ~ . . S . . . S . ~ . o . .
complementacdo suficientes para atuacao das unidades técnicas (Art. Quvidoria Apos a triagem inicial. Quvidoria informagdes minimas para a analise pela area  15-45 minutos
25 Port. Norm. 116 CGU 2024). responsavel.
Decidir sobre solicitagao de Com base na analise da necessidade de mais o Se a ana||s~e |ndN|car que a ~ o Avaliando se é viavel e produtivo solicitar .
~ . ~ . ~ Ouvidoria manifestacdo ndo possui informagdes  Ouvidoria . ~ D . 5-10 minutos
complementagao informagdes para o prosseguimento da reclamacgao. suficientes informagdes adicionais ao manifestante.
Enviando comunicacdo ao manifestante via
Solicitar complementagéo ao Para obter informacdes adicionais necessarias paraa  Plataforma Fala.BR (comunicagao Se decidido pela solicitagao de Ouvidoria Plataforma Fala.BR, especificando as 10-20 minutos

manifestante

analise da reclamacéo.

com manifestante)

complementacéo.

informacdes faltantes. Prazo de 20 dias para
resposta, prorrogavel uma vez.

Aguardar resposta do manifestante
a solicitagdo de complementacao

Permitir que o manifestante fornecga as informacdes
adicionais.

Plataforma Fala.BR

Apobs envio da solicitacao de
complementacéo.

Manifestante

Manifestante recebe a notificagao e tem prazo
para responder.

Até 20 dias (+20 se
prorrogado)

Responder a solicitagdo de
complementagao

Fornecer as informagdes adicionais solicitadas pela
Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Dentro do prazo estabelecido pela
Ouvidoria.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
adicionando as informacodes solicitadas.

15-45 minutos

Analisar resposta a
complementacao / Fim do prazo

Para verificar se a complementacéo foi satisfatéria ou
Se 0 prazo expirou.

Ouvidoria

Ap6s o manifestante responder ou ao
final do prazo de resposta.

Ouvidoria

Verificando as informacgdes fornecidas ou a
auséncia de resposta.

10-20 minutos

Arquivar manifestacao (se nao
responde no prazo a

Devido a falta de informagdes essenciais para

Plataforma Fala.BR

Se o0 manifestante ndo responder a
solicitacdo de complementacao no

Sistema Fala.BR

O sistema Fala.BR arquiva automaticamente

Automatico (1

~ prosseguir com a analise da reclamacgao. apos o fim do prazo. minuto)
complementacao) prazo.
Decidir encaminhamento (outro A - . Se ndo necessita complementacgao ou D Verificando se a reclamacao € sobre a UFSC .
A Com base na competéncia para tratar a reclamacao. Ouvidoria ~ A Ouvidoria . o~ 5-10 minutos
6rgao ou UFSC) se a complementacao foi suficiente. ou outro 6rgao.
Engamlnhar para o 6rgao f&:e g rgglamagao for de competéncia de outra Ouvidoria (via sistema ou oficio) §e ? manifestacao diz respeito a outro Ouvidoria Formalizando o encaminhamento para o 6rgao 20-40 minutos
pertinente (externo) instituicao. orgéo. competente.
Verificar necessidade de Para avaliar se a identificacao é crucial para o Se a manifestacao diz respeito a Analisando o teor da reclamacgao € a
identificagao do manifestante (para  atendimento da manifestagéo (Ex: PCD, reclamagao Ouvidoria UFSC e antes de encaminhar Ouvidoria necessidade de dados especificos do 10-20 minutos
UFSC) de infraestrutura). internamente. manifestante para a resolugao.
. - . . . e . . Utilizando "tarjamento" ou outras técnicas para
. Para garantir o sigilo ao encaminhar internamente, Se a identificacdo do manifestante é . . e
Proteger dados do manifestante . e . - S . . . o ocultar elementos identificadores visiveis, mas .
. e . mesmo que a identificagao seja necessaria para a Ouvidoria (documentos e sistemas) necessaria e antes de abrir a SD no Ouvidoria L. . 15-30 minutos
(se identificagdo necessaria) . L mantendo dados necessarios acessiveis de
area técnica. SPA/SOLAR.
forma controlada.
Abrir solicitagao digital no Para formalizar o encaminhamento interno com . e . , Criando processo no sistema SPA/SOLAR,
. . . S . Se a identificagdo do manifestante é S . ~ .
SPA/SOLAR (com dados identificacdo do manifestante, mas com acesso Ouvidoria (Sistema SPA/SOLAR) . Ouvidoria anexando a manifestagao e marcando com 20-30 minutos
. o . necessaria para a ATR. i "
identificados e controle de acesso) restrito. controle de acesso "SIGILOSO".
Abrir solicitagao digital no Para formalizar o encaminhamento interno da Se a identificacdo do manifestante nao Criando processo no sistema SPA/SOLAR,
SPA/SOLAR (manifestagao ~ - ) o . Ouvidoria (Sistema SPA/SOLAR) X eag Ouvidoria anexando a manifestagdo com dados de 20-30 minutos
. . A reclamagao com sigilo, sem identificar o manifestante. € necessaria para a ATR. . e . .
protegida, sem identificagéo) identificagao protegidos/tarjados.
Analisando o conteudo da reclamacgao e a
e . Para determinar qual(is) unidade(s) da UFSC é(sao) . - . estrutura organizacional da UFSC para definir
Identificar setor(es) responsavel(is) . . . Apobs decidir pelo tratamento interno . ; , " . . .
competente(s) para analisar e responder a Ouvidoria Ouvidoria a Area Técnica Responsavel. Pesquisar na 15-45 minutos
(ATR) ~ na UFSC. . o
reclamacao. Carta de servigos e sites institucionais,
Regimento Interno e Estatuto.
Decidir tipo de encaminhamento o ~ . o Verificando se a reclamagao envolve servico
. . . Para direcionar a reclamagéao ao fluxo de S Apo6s identificar o(s) setor(es) o . . .
interno (ATR direto ou Via Gestor ~ Ouvidoria . Ouvidoria geral da UFSC ou um servico terceirizado 5-15 minutos
apuracao/resposta correto dentro da UFSC. responsavel(is). o
de Contrato) especifico.
Identificar gestor do contrato (se Para localizar o responsavel pelo contrato do servigo L Se a reclamagao envolver servigos L Consultando o DPC/PROAD ou sistemas .
. - . . - Ouvidoria . Ouvidoria . . e 30 minutos - 1 hora
servigo terceirizado) terceirizado objeto da reclamacéo. terceirizados. internos para identificar o gestor do contrato.
. . ~ A . e Utilizando a Solicitagao Digital (SD) aberta ,
Encaminhar manifestacao ao Para que o gestor do contrato tome as providéncias Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Ap6s identificagdo do gestor do Ouvidoria anteriormente no SPA/SOLAR para Incluido no passo

Gestor do Contrato via SPA

cabiveis junto a empresa terceirizada.

contrato.

encaminhar ao gestor.
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Encaminhar para ATR

Para que a Area Técnica Responsavel analise a

Se a reclamacao nao envolver servigco

Enviando a manifestacao (via SD no

L . : ~ : Ouvidoria (Email ou SPA/SOLAR) L . o Ouvidoria SPA/SOLAR ou por e-mail com a SD 5-10 minutos

(Comunicagéao por Email ou via SD) reclamagao e emita um parecer/resposta. terceirizado ou ap6s definicao da ATR. : .
referenciada) para a ATR designada.
.Reglstra.r’n'o Fala.BR: resposta I‘Dara dar ciéncia ao manifestante do encaminhamento Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Quandp for realizado o ‘ Ouvidoria Registro de re:sposta |ntermed|ar|a conforme 10-20 minutos
intermediaria a ART. encaminhamento do SPA a ART. modelo padrado estabelecido pelo setor.
Receber manifestacao (Gestor do Tomar ciéncia da reclamagio encaminhada pela Gestor do Contrato (via Ao ser notificado do encaminhamento  Gestor do Acessando a Solicitagao Digital no 510 minutos
Contrato) Ouvidoria. SPA/SOLAR) no SPA/SOLAR. Contrato SPA/SOLAR.
Encaminhar manifestagéo para Para que a empresa terceirizada analise a reclamagédo Gestor do Contrato (Comunicagao Apos receber e analisar a reclamagédo  Gestor do Comunicando formalmente a empresa sobre a 30-60 minutos
empresa (pelo Gestor do Contrato) e informe as providéncias. com a empresa) da Ouvidoria. Contrato reclamacgao e solicitando analise/resposta.
. ~ Tomar ciéncia da reclamagéo encaminhada pela Area Técnica Responsavel (ATR) Ao receber a comunicagao da Acessando a manifestacdo e documentacgao ) .
Receber manifestacdo (ATR) Ouvidoria. (Email ou SPA/SOLAR) Ouvidoria. ATR pertinente. 5-10 minutos
. " . Apos receber a manifestagéo. Prazo Realizando analise técnica, verificando fatos,
Analisar e emitir parecer/resposta Para analisar o fato reclamado, prestar ‘ - . . ~ . . .
. . . A Area Técnica Responsavel (ATR) de 20 dias (nao prorrogavel, conforme ATR e elaborando uma resposta objetiva para a 2 horas - 3 dias
(ATR) esclarecimentos e informar eventuais providéncias. L
fluxograma). Ouvidoria.
Solicitar prorrogagao de prazo . . . . e R o
(ATR pede a Ouvidoria, se aplicavel Caso necessite de mais tempo para uma analise Area Técnica Responsavel (ATR) A_ntes do vencimento do prazo de 20 ATR Justlflcgndo formalmente zi Quvidoria a 10-20 minutos
~ . complexa. dias. necessidade de prorrogacao.

a prorrogagao de prazo por 20 dias)
Avaliar pedido de prorrogacao da Para decidir se a prorrogagdo solicitada pela ATR ¢ Ao receber solicitagcao de prorrogacao

Peaia P gac justificavel (considerando o "n&o prorrogavel" do Ouvidoria ¢ P gac Ouvidoria Analisando a justificativa da ATR. 10-20 minutos
ATR (Ouvidoria) da ATR.

fluxograma).

Prorrogar prazo no FaI’a.!BR para Para registrar formalmente a extensdo do prazo para a Plataforma Fala.BR Se a prorrogagao for concedida. Ouvidoria Atualizando o controle de prazos. 5 minutos
ATR (por 20 dias uma unica vez) ATR responder.
Enviar resposta/parecer a Para comunicar o resultado da anlise da reclamacso Area Técnica Responsavel (ATR) Dentro do prazo estabelecido (20 ATR Encaminhando o documento de 5-15 minutos
Ouvidoria (ATR) &ao. (via SPA/SOLAR ou Email) dias). resposta/parecer para a Ouvidoria.
Receber da empresa resposta . ~ . . . - .

A Para tomar conhecimento das a¢des da empresa Apos a empresa concluir sua Gestor do Empresa envia um relatério ou comunicacéo , :
sobre providéncias (Gestor do - ~ ~ Gestor do Contrato . A Varia (recebimento)
Contrato) terceirizada em relagao a reclamacgao. analise/providéncias. Contrato ao Gestor do Contrato.

Informar a Ouvidoria via SPA Para atualizar a Ouvidoria sobre o desfecho da Gestor do Contrato (via . Gestor do Anexando ou transcrevgnq ° ? resp C.)Sta da .

~ . - Ap0s receber a resposta da empresa. empresa na mesma Solicitagado Digital (SD) no  15-30 minutos
(resposta da empresa) reclamagao envolvendo servicos terceirizados. SPA/SOLAR) Contrato SPA/SOLAR
Aguardar resposta da ATR/Gestor . ]

o . Para acompanhar o cumprimento dos prazos de S Durante o periodo em que a L . . . .
(Ouvidoria, com monitoramento de Ouvidoria . ~ Ouvidoria Monitorando sistema de controle de prazos. 2-5 minutos por dia
prazo) resposta. ATR/Gestor analisa a reclamacao.

Cobrar resposta da ATR (se Para solicitar agilidade na resposta da ATR caso o S Apos 5 dias do vencimento do prazo o Enviando comunicagao (e-mail, telefonema) a .
~ . . Ouvidoria L Ouvidoria . 5-10 minutos
atraso) prazo nao seja cumprido. inicial da ATR sem resposta. ATR solicitando a resposta.
Tratar como OMISSAO (se ATR Por falta de resposta da ATR mesmo apds a S Se a ATR continuar sem responder S Decidindo registrar a falta de resposta como .
~ X Ouvidoria . Ouvidoria . 5 minutos
nao responde apds cobranca) cobranca. apo6s a cobrancga. omissao.
Reglstr~ar no Fala.BR como I’Dara f9rmallzar na plataforma a falta de resposta da Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Imedlatarper]te apo6s decidir tratar Ouvidoria Atualizando o"s,tatgs cﬂla "manlfestagao no 5-10 minutos
OMISSAO area técnica. Ccomo omissao. Fala.BR para "Omissao".
Comunicar OMISSAO ao Gabinete  Para informar a instancia superior sobre a falta de L . . L _ Elaborando e enviando comunicagao formal .
. Ouvidoria Apos registrar a omissao no Fala.BR. Ouvidoria . . 20-40 minutos
da Reitoria resposta da ATR. ao Gabinete da Reitoria.
Registrar destaque de OMISSAO Para incluir a ocorréncia de omissao nos relatorios de S Apo6s comunicar ao Gabinete da L Registrando em controle interno para futura .

. ~ . Ouvidoria o Ouvidoria . ~ . 2-5 minutos

para relatério anual gestédo da Ouvidoria. Reitoria. inclusdo no relatério anual.
_Reaprlr manifestacao no fala.BR © Para dar seguimento a reclamacgéo caso a ATR S Se a manlfest?gao foi cIaSS|f|qada L Alterando o status no Fala.BR e inserindo a .
inserir resposta (se omissao e ) . T . Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) como OMISSAO e a ATR envia uma Ouvidoria L 10-15 minutos
. responda apos o registro de omisséao. . resposta da ATR para analise.
resposta tardia da ATR) resposta tardia.
Receber resposta da ATR/Gestor S : S Quando a ATR ou Gestor do Contrato C Acessando a resposta no SPA/SOLAR ou e- .
Para dar inicio a analise da resposta fornecida. Ouvidoria . Ouvidoria , 5-10 minutos
do Contrato envia a resposta. mail.
Analisar resposta da ATR/Gestor Para verificar a qualidade, suficiéncia e adequagao da L . . L Lendo e interpretando a resposta, 30 minutos - 1.5
~ ~ Ouvidoria Apos o recebimento da resposta. Ouvidoria ~ -
do Contrato resposta em relagcdo a reclamacao. confrontando com a reclamacgao original. horas
Decidir sobre adequacao da Com base na analise, determinar se a resposta esta S Apos analisar a resposta da . Avaliando se a resposta é clara, completa e .
. . Ouvidoria Ouvidoria ~ 10-20 minutos
resposta apta para ser enviada ao manifestante. ATR/Gestor. aborda os pontos da reclamagéao.
Solicitar ajuste da resposta a Se a resposta for considerada inadequada ou L Se houver sugestao de ajuste da . Entrando em co_ntato com a A,T R/ Gestor, .
. Ouvidoria Ouvidoria apontando os ajustes necessarios e 15-30 minutos
ATR/Gestor do Contrato incompleta. resposta. - . .
solicitando a revisao.
Ajustar resposta (ATR/Gestor do e . . Area Técnica Responsavel (ATR)/  Ap6s receber a solicitacdo de ajuste ATR / Gestor do Revisando e corrigindo a resposta conforme .
Para atender a solicitagdo de ajuste da Ouvidoria. o . ~ L 30 minutos - 2 horas
Contrato) Gestor do Contrato da Ouvidoria. Contrato as orientagoes da Ouvidoria.
Solicitar prorrogacao de prazo para - . N . Se a resposta da ATR/Gestor atrasar Avaliando a necessidade e, se for o caso,
. Se for necessario mais tempo para finalizar a analise S ) . . . . .
resposta ao manifestante (pela Ouvidoria ou se ajustes demandarem mais Ouvidoria comunicando ao manifestante sobre a 10-15 minutos

Ouvidoria)

ou obter uma resposta adequada da ATR/Gestor.

tempo.

prorrogagao (uma unica vez por 20 dias).
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Prorrogar prazo para resposta ao

Para registrar formalmente a extenséo do prazo de

Utilizando a funcionalidade da plataforma para

manifestante no Fala.BR (pela oy m Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apobs decidir pela prorrogacgao. Ouvidoria . ~ 5-10 minutos
Ouvidoria) resposta ao cidadao. prorrogar o prazo da manifestagao.
Encaminhar resposta ao Para dar ciéncia ao manifestante da situagéo da Se a resposta for considerada Elaborando a comunicaggo final e inserindo a

. P . ~ . L ¢ . Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) P Ouvidoria resposta da ATR/Gestor (ou um resumo) na 20-60 minutos
manifestante pelo Fala.BR manifestacao (resposta intermediaria ou conclusiva). adequada.

Plataforma Fala.BR.
Avaliar resolutividade da Para determinar se a resposta dada no caso concreto Antes de encerrar definitivamente a Analisando se a resposta da ATR/Gestor é
manifestacio foi final, sem acao posterior (Art. 12 Lei 13.460/17, Art.  Ouvidoria manifestacio Ouvidoria conclusiva (SIM) ou se ainda ha pendéncias 10-20 minutos
¢ 29 IN CGU 116/21). ¢ao. (NAO).

Registrar no Fala.BR a Para atualizar o status final da manifestagao na L . . - L Marcando "SIM" ou "NAQ" no campo .
resolutividade (SIM/NAO) plataforma. Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apos avaliar a resolutividade. Ouvidoria "Demanda resolvida?" na Plataforma Fala.BR. 5-10 minutos
Arquivar processo no SPA/SOLAR  Para manter o registro formal do tratamento da Ouvidoria / ATR / Gestor do Apos a flnallzagaoNda manifestagao no Ouvidoria/ ATR/  Registrando o arquivamento do processo :

. ~ ~ ' . Fala.BR e conclus&o de todas as . NI 5-15 minutos
(ap0ds concluséo) reclamacgao nos sistemas internos. Contrato otapas Gestor eletrdnico conforme normas institucionais.

. . Utilizando ferramentas de controle (planilhas,

Monitorar prazos gerais Para garantir o cumprimento dos tempos de Continuamente, ao longo de todo o alertas de sistema) para acompanhar todos os
(complementagéo, resposta ATR, g P P Ouvidoria ’ 9 Ouvidoria P P 5-15 minutos por dia

resposta ao manifestante)

atendimento e a eficiéncia do fluxo.

processo.

prazos envolvidos na tramitagdo da
reclamacao.

Aguardar manifestagéo do
manifestante sobre a resposta
(avaliagéo)

Permitir que o manifestante avalie a resposta recebida
e o servico da Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Apods o manifestante receber a
resposta da Ouvidoria.

Manifestante

Manifestante é notificado e pode optar por
avaliar o atendimento.

Varia (até prazo
limite)

Manifestar-se quanto a resposta
(avaliagéo do servigo)

Expressar a satisfagcao ou insatisfagdo com a resposta
e o tratamento da reclamacéo.

Plataforma Fala.BR

Se sentir necessidade de manifestar-
se quanto a resposta.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
preenchendo o formulario de avaliagao.

5-15 minutos

Realizar avaliagao do servigo (pelo
manifestante, registrado no
sistema)

Registrar formalmente a percepcao do manifestante
sobre o atendimento.

Plataforma Fala.BR

Concluindo a manifestacéo quanto a
resposta.

Manifestante

Submetendo a avaliagdo na plataforma.

Incluido no passo 47

Analisar/Registrar avaliagao do
servico feita pelo manifestante
(Ouvidoria)

Para coletar feedback sobre o processo de tratamento
de reclamacodes e identificar pontos de melhoria.

Ouvidoria

Ao receber a avaliagdo do servigo pelo
manifestante.

Ouvidoria

Verificando a avaliagao registrada na
Plataforma Fala.BR e utilizando-a para fins de
gestao e melhoria continua.

10-30 minutos
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Tabela 5W2H: Fluxo do Tratamento de Manifestacao - Sugestao (Ouvidoria UFSC)

O qué (What)

Registrar manifestagao (sugestao)

Por qué? (Why)
Apresentar ideia ou proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados.

Onde? (Where)
Plataforma Fala.BR

Quando? (When)
Ao ter uma ideia ou proposta de
melhoria.

Quem (Who)

Manifestante

Como? (How)
Preenchendo formulario online na
Plataforma Fala.BR.

Quanto Custa? (How much)

10-30 minutos

Para verificar a natureza da sugestéo, classificar e

Analisando o conteudo, definindo tipologia,

Realizar triagem inicial da sugestao . .. Ouvidoria (Sistema Fala.BR) Apobs o recebimento da manifestacgao. Ouvidoria assunto, subassunto ou servigo. 30 minutos - 2 horas
definir os proximos passos. e -
Reclassificar se necessario.
Decidir encaminhamento (outro N . ~ . Se nédo necessita complementacdo ou se S Verificando se a sugestao é sobre a UFSC .
. Com base na competéncia para analisar a sugestdo. = Ouvidoria . e e Ouvidoria . 5-10 minutos
orgao ou UFSC) a complementacgao foi suficiente. ou outro 6rgéo.
Encaminhar para o 6rgao pertinente _Se g s_ugestao for de competéncia de outra Ouvidoria (via sistema ou oficio) $e ? manifestacao diz respeito a outro Ouvidoria Ifor[nallzando 0 encaminhamento para o 20-40 minutos
(externo) instituicao. orgao. orgao competente.
. . Para verificar se as informagdes na manifestagdo sao Avaliando se a sugestao contém dados e
Analisar a necessidade de - - . . C . . . S . ~ o . :
complementagao suficientes para analise pelas unidades técnicas (Art.  Ouvidoria Apos a triagem inicial. Ouvidoria informagdes minimas para a analise pela 15-45 minutos
25 Port. Norm. 116 CGU 2024). area responsavel.
Decidir sobre solicitagcao de Com base na analise da necessidade de mais Dy Se a analise indicar que a manifestagao D Avaliando se é viavel e produtivo solicitar .
~ . ~ . ~ Ouvidoria ~ - ~ - Ouvidoria . ~ S . 5-10 minutos
complementacao informacdes para o prosseguimento da sugestéo. nao possui informagdes suficientes. informacgdes adicionais ao manifestante.
Enviando comunicagéo ao manifestante via
Solicitar complementacgao ao Para obter informacgdes adicionais necessarias paraa Plataforma Fala.BR (comunicagdo com Se decidido pela solicitacado de S Plataforma Fala.BR, especificando as .
. - ~ . ~ Ouvidoria . ~ . 10-20 minutos
manifestante analise da sugestéo. manifestante) complementacao. informacdes faltantes. Prazo de 20 dias
para resposta, prorrogavel uma vez.
Aguardar resposta do manifestante &  Permitir que o manifestante forneca as informacdes Plataforma Fala.BR Apos envio da solicitacado de Manifestante Manifestante recebe a notificacao e tem Até 20 dias (+20 se prorrogado)

solicitacdo de complementacgéo

adicionais.

complementacéo.

prazo para responder.

Responder a solicitagao de
complementacao

Fornecer as informacdes adicionais solicitadas pela
Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Dentro do prazo estabelecido pela
Quvidoria.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
adicionando as informacgdes solicitadas.

15-45 minutos

Analisar resposta a complementagao
/ Fim do prazo

Para verificar se a complementacéo foi satisfatéria ou
Se 0 prazo expirou.

Ouvidoria

Apo6s o manifestante responder ou ao
final do prazo de resposta.

Ouvidoria

Verificando as informacgdes fornecidas ou a
auséncia de resposta.

10-20 minutos

Realizar arquivamento no Fala.BR
(se nao responde a complementacao)

Devido a falta de informagdes essenciais para
prosseguir com a analise da sugestao.

Plataforma Fala.BR

Se o0 manifestante ndo responder a
solicitagdo de complementagao no prazo.

Sistema Fala.BR

O sistema Fala.BR arquiva
automaticamente apés o fim do prazo.

Automatico (1 minuto)

Verificar necessidade de identificacao

Para avaliar se a identificagao é crucial para o

Se a manifestacao diz respeito a UFSC e

Analisando o teor da sugestédo e a

. atendimento da sugestéo (Ex: sugestao especifica de Ouvidoria . . Ouvidoria necessidade de dados especificos do 10-20 minutos
do manifestante (para UFSC) . e antes de encaminhar internamente. . o
um usuario identificado). manifestante para a analise.
. - . . . e . . Utilizando "tarjamento" ou outras técnicas
. Para garantir o sigilo ao encaminhar internamente, Se a identificagdo do manifestante é . g
Proteger dados do manifestante (se . . . . I . . . I para ocultar elementos identificadores .
. o . mesmo que a identificacao seja considerada para Ouvidoria (documentos e sistemas) considerada e antes de abrir a SD no Ouvidoria . g 15-30 minutos
identificacao necessaria) . visiveis, mantendo dados necessarios
analise. SPA/SOLAR. A
acessiveis de forma controlada.
Abrir solicitagao digital no Para formalizar o encaminhamento interno com . e . , Criando processo no sistema SPA/SOLAR,
. e . e . L . Se a identificagdo do manifestante é D . ~ .
SPA/SOLAR (com dados identificados identificacao do manifestante, mas com acesso Ouvidoria (Sistema SPA/SOLAR) . Ouvidoria anexando a manifestagcao e marcando com 20-30 minutos
. necessaria para a ATR. " "
e controle de acesso SIGILOSO) restrito. controle de acesso "SIGILOSO".
Abrir solicitagao digital no Para formalizar o encaminhamento interno da Se a identificacao do manifestante nao é Criando processo no sistema SPA/SOLAR,
SPA/SOLAR (manifestagao protegida, ~ . . e . Ouvidoria (Sistema SPA/SOLAR) . ¢ Ouvidoria anexando a manifestagdo com dados de 20-30 minutos
. P sugestao com sigilo, sem identificar o manifestante. necessaria para a ATR. . e . .
sem identificagéo) identificagao protegidos/tarjados.
Identificar setor(es) responsavel(is) Para determinar qual(is) unidade(s) da UFSC é(sao) D Apos decidir pelo tratamento interno na D Analisando o cgntegdo da sugestdo e a .
. . ~ Ouvidoria Ouvidoria estrutura organizacional da UFSC para 15-45 minutos
(ATR) competente(s) para analisar e responder a sugestao. UFSC. L . ;
definir a Area Técnica Responsavel.
Decidir tipo de encaminhamento o ~ - . . Verificando se a sugestao se aplica a um
. . . Para direcionar a sugestao ao fluxo de analise correto Dy Apos identificar o(s) setor(es) D . . .
interno (ATR direto ou Via Gestor de Ouvidoria L Ouvidoria servigo geral da UFSC ou a um servigo 5-15 minutos
dentro da UFSC. responsavel(is). . o
Contrato) terceirizado especifico.
. . . . ~ . Consultando o DPC/PROAD ou sistemas
Identificar gestor do contrato (se Para localizar o responsavel pelo contrato do servigo D Se a sugestao envolver servigos . . . o .
. - o ~ . Ouvidoria g Ouvidoria internos para identificar o gestor do 30 minutos - 1 hora
servico terceirizado) terceirizado ao qual a sugestao pode se aplicar. terceirizados. contrato
Encaminhar manifestagdo ao Gestor  Para que o gestor do contrato analise a sugestao Utilizando a Solicitagdo Digital (SD) aberta
. ¢ 9 9 ) o 9 Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Ap6s identificagdo do gestor do contrato.  Ouvidoria anteriormente no SPA/SOLAR para Incluido no passo 14/15
do Contrato via SPA referente ao servigo terceirizado. .
encaminhar ao gestor.
. L ; o . : . . Enviando a manifestagao (via SD no
I_Encamlnhar para ATR (Comunicacao Para QLNJe a Are_a Técnica Responsavel analise a Ouvidoria (SPA/SOLAR) Sea _sygestao naq envollv_er~serV|go Ouvidoria SPA/SOLAR ou por e-mail com a SD 5-10 minutos
via SD) sugestao e emita um parecer. terceirizado ou apds definicdo da ATR. ) .
referenciada) para a ATR designada.
Registrar no Fala.BR: resposta Para dar ciéncia ao manifestante do encaminhamento . Quando for realizado o encaminhamento . Registro de resposta |nt<~armed|ar|a . .
. - . Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) . Ouvidoria conforme modelo padrado estabelecido 10-20 minutos
intermediaria a ART. do SPA a ART. pelo setor
Receber manifestagao (Gestor do Tomar ciéncia da sugestdo encaminhada pela . Ao ser notificado do encaminhamento no  Gestor do Acessando a Solicitagao Digital no .
Contrato) Ouvidoria. Gestor do Contrato (via SPA/SOLAR) SPA/SOLAR. Contrato SPA/SOLAR. 5-10 minutos
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Comunicando formalmente a empresa

Encaminhar manifestagcéo para Para que a empresa terceirizada analise a sugestdo e Gestor do Contrato (Comunicagéo com a Ap0s receber e analisar a sugestao da Gestor do ~ o :
. o L sobre a sugestéao e solicitando 30-60 minutos
empresa (pelo Gestor do Contrato) informe sobre a viabilidade. empresa) Ouvidoria. Contrato .
analise/resposta.
Receber manifestacéo (ATR) Tomar ciéncia da sugestdo encaminhada pela Area Técnica Responsavel (ATR) (Email Ao receber a comunicagdo da Ouvidoria. ATR Acessando a~man|f§stagao e 5-10 minutos
Ouvidoria. ou SPA/SOLAR) documentacgao pertinente.
Para analisar a sugestao, informar possibilidade de Apds receber a manifestacio. Prazo de Realizando analise técnica da sugestao,
Analisar e emitir parecer (ATR) adocgao, periodo estimado e implementagcdo quando Area Técnica Responsavel (ATR) 28 dias ¢ao. ATR verificando viabilidade, e elaborando um 2 horas - 3 dias
couber. ' parecer para a Ouvidoria.
.SO|.I('3Ital: prorrogagao dg prazp cgm Caso necessite de nlals tempo para uma analise Area Técnica Responsavel (ATR) Aptes do vencmento do prazo de 20 ATR Justlflcgndo formalmente a~ Ouvidoria a 10-20 minutos
justificativa (ATR pede a Ouvidoria) complexa da sugestéo. dias, se excepcionalmente necessario. necessidade de prorrogacgao.
Avaliar pe_dldg de prorrogacao da _Par_a_d’emdlr se a prorrogacéo solicitada pela ATR é Ouvidoria Ao receber solicitagcdo de prorrogacéo da Ouvidoria Analisando a justificativa da ATR. 10-20 minutos
ATR (Ouvidoria) justificavel. ATR.
Prorrogar o prazo no Fala.BR para Para registrar formalmente a extenséo do prazo para  Ouvidoria (Plataforma Fala.BR / Controles  Se a prorrogagao for concedida pela D Atualizando o controle de prazos e, se .
. L . L Ouvidoria o . 5 minutos
ATR (se concedido pela Ouvidoria) a ATR responder. internos) Ouvidoria. aplicavel, o sistema Fala.BR.
Enviar parecer & Ouvidoria (ATR) Para comunicar o resultado da andlise da sugesto. Area Técnica Respor!savel (ATR) (via Dentro do prazo estabelecido (original ou ATR Encamlnha_ndo_o documento de parecer 5-15 minutos
SPA/SOLAR ou Email) prorrogado). para a Ouvidoria.
Receber da empresa resposta sobre . . . .

A . i Para tomar conhecimento da analise da empresa ] . . Gestor do Empresa envia um relatorio ou . .
providéncias/analise (Gestor do . ~ - Gestor do Contrato Apods a empresa concluir sua analise. .. Varia (recebimento)
Contrato) terceirizada em relagao a sugestao. Contrato comunicagao ao Gestor do Contrato.

. o . I Anexando ou transcrevendo a resposta da
(Irr;f:r(r)n;l; z:g;'d?éfa\)"a SPA :;rar:;arl;ae::n?eu:gsn:siggre 0 parecer da Gestor do Contrato (via SPA/SOLAR) Apos receber a resposta da empresa. gsitfartgo empresa na mesma Solicitagcao Digital 15-30 minutos

P P P gestao. (SD) no SPA/SOLAR.

Ag”?‘rd"’?r resposta dg ATR/Gestor Para acompanhar o cumprimento dos prazos de o Durante o periodo em que a ATR/Gestor L Monitorando sistema de controle de : .
(Ouvidoria, com monitoramento de . ~ Ouvidoria . ~ Quvidoria 2-5 minutos por dia
prazo) analise da sugestéo. analisa a sugestéo. prazos.

Para solicitar agilidade no parecer da ATR caso o Apos 5 dias do vencimento do prazo Enviando comunicaggo (e-mail
Cobrar resposta da ATR (se atraso) prazo nao seja cumprido (apos 5 dias do Ouvidoria inicial (ou prorrogado) da ATR sem Ouvidoria R ¢ . ’ 5-10 minutos

. telefonema) a ATR solicitando o parecer.

vencimento). resposta.
Tratar como’OMISSAO (se ATR nao Por falta de parecer da ATR mesmo apés a cobranga. Ouvidoria Se a ATR continuar sem responder apos Ouvidoria DeC|d|nd9 re~g|strar a falta de resposta 5 minutos
responde apds cobrancga) a cobranca. COMO OMiss&o.
Reglstr~ar no Fala.BR como If’ara f€>rm_allzar na plataforma a falta de parecer da Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Imej\dlaNtamente apo6s decidir tratar como Ouvidoria Atualizando o"statl_Js (ja"manlfestagao no 5-10 minutos
OMISSAO area técnica. omissao. Fala.BR para "Omissao".
Comunicar OMISSAO ao Gabinete Para informar a instancia superior sobre a falta de C . . L S Elaborando e enviando comunicag&o :

Y Ouvidoria Apos registrar a omissao no Fala.BR. Ouvidoria . o 20-40 minutos

da Reitoria parecer da ATR. formal ao Gabinete da Reitoria.
Reglstrar’d_estaque de OMISSAO Para~|ncluw a o_correnma de omisséo nos relatorios de Ouvidoria Apés comunicar ao Gabinete da Reitoria. Ouvidoria Reglst_randONem controI’e _mterno para 2-5 minutos
para relatério anual gestao da Ouvidoria. futura inclusao no relatério anual.
Reabrir manifestagéo no Fala.BR e : . ~ . Se a manifestacao foi classificada como . :
. . o Para dar seguimento a sugestédo caso a ATR envie L x . . Alterando o status no Fala.BR e inserindo .
inserir resposta (se omissao e parecer X . - Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) OMISSAO e a ATR envia um parecer Ouvidoria . 10-15 minutos

. parecer apos o registro de omisséao. . o parecer da ATR para analise.

tardio da ATR) tardio.
Receber parecer da ATR/Gestor do o . C Quando a ATR ou Gestor do Contrato C Acessando o parecer no SPA/SOLAR ou e- .
o Para dar inicio a analise do parecer fornecido. Ouvidoria . Ouvidoria . 5-10 minutos

Contrato (Ouvidoria) envia o parecer. mail.
Analisar parecer da ATR/Gestor do Para verificar a quahNda(?e, suf|0|?n0|a e adequagao Ouvidoria Apés o recebimento do parecer. Ouvidoria Lendo e interpretando o parNecer,_ _ 30 minutos - 1.5 horas
Contrato do parecer em relagédo a sugestao. confrontando com a sugestao original.
Decidir sobre adequacao do parecer Com base na anallsg, determinar S¢€ 0 parecer esta Ouvidoria Apos analisar o parecer da ATR/Gestor.  Ouvidoria Avaliando se o parecer Clafo’ completo e 10-20 minutos

apto para ser comunicado ao manifestante. aborda os pontos da sugestao.
Solicitar ajuste do parecer a Se o parecer for considerado inadequado ou C Se houver sugestao de ajuste do C Entrando em co_ntato com @ A’T_R/Gestor, .

. Ouvidoria Ouvidoria apontando os ajustes necessarios e 15-30 minutos
ATR/Gestor do Contrato incompleto. parecer. - .

solicitando a revisao.

Ajustar parecer (ATR/Gestor do e . L Area Técnica Responsavel (ATR) / Gestor  Ap6s receber a solicitacdo de ajuste da ATR / Gestor do Revisando e corrigindo o parecer conforme .

Para atender a solicitagdo de ajuste da Ouvidoria. L . ~ o 30 minutos - 2 horas
Contrato) do Contrato Ouvidoria. Contrato as orientagoes da Ouvidoria.
Verificar necessidade de prorrogar - . L . Avaliando a necessidade e, se for o caso,

. Se for necessario mais tempo para finalizar a analise D Se o parecer da ATR/Gestor atrasar ou S . . .
prazo para resposta ao manifestante Ouvidoria . . Ouvidoria comunicando ao manifestante sobre a 10-15 minutos
L ou obter um parecer adequado da ATR/Gestor. se ajustes demandarem mais tempo. - . .

(pela Ouvidoria) prorrogagao (uma unica vez por 20 dias).
Prorrogar prazo para resposta ao . ~ o . .
manifestante no Fala.BR (pela Para reglstrar_ forrrlalmente a extensao do prazo de Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apo6s decidir pela prorrogagao. Ouvidoria Utilizando a funcionalidade da platafo[ma 5-10 minutos
Ouvidoria) resposta ao cidadéo. para prorrogar o prazo da manifestagéao.
Encaminhar resposta ao Para dar ciéncia ao manifestante do parecer sobre Elaborando a comunicagao final e

. P ~ P Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Se o parecer for considerado adequado.  Ouvidoria inserindo o parecer da ATR/Gestor (ou um  20-60 minutos

manifestante pelo Fala.BR sua sugestao.
resumo) na Plataforma Fala.BR.
Avaliar resolutividade da Para determinar se o parecer dado no caso concreto Antes de encerrar definitivamente a Analisando se o parecer da ATR/Gestor é
manifestacio é final, sem agao posterior (Art. 12 Lei 13.460/17, Art.  Ouvidoria manifestacio Ouvidoria conclusivo (SIM) ou se ainda ha 10-20 minutos
¢ 29 IN CGU 116/21). ¢a0. pendéncias (NAO).

. o . i . ~ Marcando "SIM" ou "NAQO" no campo

Reglstr~ar no Fala.BR a resolutividade  Para atualizar o status final da manifestagao na Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apos avaliar a resolutividade. Ouvidoria "Demanda resolvida?" na Plataforma 5-10 minutos
(SIM/NAO) plataforma.

Fala.BR.
Arq’uwar processo no SPA/SOLAR Para mNanter o} r_eglstro f_ormal do tratamento da Ouvidoria / ATR / Gestor do Contrato Apos a fmahzagaoNda manifestacéo no Ouvidoria / ATR / ReglAstr.ando o arquivamento _do processo 5-15 minutos
(apds conclusao) sugestao nos sistemas internos. Fala.BR e concluséo de todas as etapas. Gestor eletrbnico conforme normas institucionais.
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Aguardar manifestacao do
manifestante sobre a resposta
(avaliagao)

Permitir que o manifestante avalie a resposta
recebida e o servigo da Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Apods o manifestante receber a resposta
da Ouvidoria.

Manifestante

Manifestante é notificado e pode optar por
avaliar o atendimento.

Varia (até prazo limite)

Manifestar-se quanto a resposta
(avaliagao do servigo)

Expressar a satisfacido ou insatisfagdo com o parecer
e o tratamento da sugestdo.

Plataforma Fala.BR

Se sentir necessidade de manifestar-se
quanto a resposta.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
preenchendo o formulario de avaliagao.

5-15 minutos

Realizar avaliagao do servigo (pelo

Registrar formalmente a percepg¢do do manifestante

Concluindo a manifestacao quanto a

. . , . Plataforma Fala.BR Manifestante Submetendo a avaliagao na plataforma. Incluido no passo 48
manifestante, registrado no sistema) sobre o atendimento. resposta.
Analisar/Registrar avaliagdo do Para coletar feedback sobre o processo de Ao receber a avaliacio do servico pelo Verificando a avaliagao registrada na
servico feita pelo manifestante tratamento de sugestdes e identificar pontos de Ouvidoria ¢ cop Ouvidoria Plataforma Fala.BR e utilizando-a para fins  10-30 minutos

(Ouvidoria)

melhoria.

manifestante.

de gestdo e melhoria continua.
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Tabela 5W2H: Fluxo do Tratamento de Manifestacao - Solicitacao (Ouvidoria UFSC)

O qué (What)

Registrar manifestacao (solicitacao)

Por qué? (Why)

Apresentar um requerimento de
atendimento ou prestacdo de um servico.

Onde? (Where)

Plataforma Fala.BR

Quando? (When)

Ao necessitar de um servigo ou
atendimento especifico.

Quem (Who)

Manifestante

Como? (How)

Preenchendo formulario online na
Plataforma Fala.BR.

Quanto Custa? (How much)

10-30 minutos

Para verificar a natureza da solicitagao,

Analisando o conteudo, definindo

Realizar triagem inicial da solicitagdo e _ .. Ouvidoria (Sistema Fala.BR) Apods o recebimento da manifestagao. Ouvidoria tipologia, assunto, subassunto ou 30 minutos - 2 horas
classificar e definir os préximos passos. . o .
servigo. Reclassificar se necessario.
Decidir encaminhamento (outro 6érgéo ou Com base na competéncia para atender S Se nédo necessita complementacdo ou se S Verificando se a solicitagdo é sobre a .
e e Ouvidoria ~ S Ouvidoria . 5-10 minutos
UFSC) a solicitagao. a complementacéo foi suficiente. UFSC ou outro érgao.
Encaminhar para o 6rgao pertinente Se a solicitagédo for de competéncia de Ouvidoria (via sistema ou Se a manifestacao diz respeito a outro . Formalizando o encaminhamento para o .
RS . .~ Ouvidoria . 20-40 minutos
(externo) outra instituicao. oficio) érgao. 6rgao competente.
Para verificar se as informacdes na . C .
) - . Avaliando se a solicitagcdo contém dados
. . ~_ manifestacdo sao suficientes para S . . . S . ~ . . .
Analisar a necessidade de complementagao ~ . . Ouvidoria Apos a triagem inicial. Ouvidoria e informagdes minimas para a analise 15-45 minutos
atuagao das unidades técnicas (Art. 25 cla 4rea responsavel
Port. Norm. 116 CGU 2024). P P '
- D Com base na analise da necessidade de e . ~ . A . .
Decidir sobre solicitacao de . ~ . S Se a analise indicar que a manifestagéo S Avaliando se € viavel e produtivo solicitar .
~ mais informacdes para o prosseguimento Ouvidoria ~ - ~ - Ouvidoria . ~ S . 5-10 minutos
complementacéo o nao possui informagdes suficientes. informacodes adicionais ao manifestante.
da solicitagao.
Para obter informagdes adicionais Plataforma Fala.BR - S E_nwando comunicagao ao mapl_festante
. ~ . L i C Se decidido pela solicitagcao de . via Plataforma Fala.BR, especificando .
Solicitar complementacdo ao manifestante necessarias para a analise da (comunicagao com Ouvidoria 10-20 minutos

solicitagao.

manifestante)

complementacéo.

as informacdes faltantes. Prazo de 20
dias para resposta, prorrogavel uma vez.

Aguardar resposta do manifestante a
solicitacdo de complementacgao

Permitir que o manifestante fornega as
informacgdes adicionais.

Plataforma Fala.BR

Apos envio da solicitacado de
complementacao.

Manifestante

Manifestante recebe a notificacdo e tem
prazo para responder.

Até 20 dias (+20 se prorrogado)

Responder a solicitagao de
complementacao

Fornecer as informacdes adicionais
solicitadas pela Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Dentro do prazo estabelecido pela
Ouvidoria.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
adicionando as informagdes solicitadas.

15-45 minutos

Analisar resposta a complementagao / Fim
do prazo

Para verificar se a complementagao foi
satisfatéria ou se o prazo expirou.

Ouvidoria

Apods o manifestante responder ou ao
final do prazo de resposta.

Ouvidoria

Verificando as informacgdes fornecidas
ou a auséncia de resposta.

10-20 minutos

Realizar arquivamento no Fala.BR (se nao
responde a complementagao)

Devido a falta de informagbes essenciais
para prosseguir com a analise da
solicitagdo.

Plataforma Fala.BR

Se o0 manifestante ndo responder a
solicitagdo de complementagao no prazo.

Sistema Fala.BR

O sistema Fala.BR arquiva
automaticamente apds o fim do prazo.

Automatico (1 minuto)

Verificar necessidade de identificacdo do

Para avaliar se a identificacao é crucial

Se a manifestacao diz respeito a UFSC e

Analisando o teor da solicitagao € a

. para o atendimento da solicitagao (Ex: Ouvidoria . . Ouvidoria necessidade de dados especificos do 10-20 minutos
manifestante (para UFSC) e . e antes de encaminhar internamente. . .
PCD, solicitagdo de servigo especifico). manifestante para o atendimento.
Utilizando "tarjamento" ou outras
. Para garantir o sigilo ao encaminhar L Se a identificacdo do manifestante é técnicas para ocultar elementos
Proteger dados do manifestante (se . . .. .~ Ouvidoria (documentos e - . o . o . .
. o .. internamente, mesmo que a identificacdo . necessaria e antes de abrir a SD no Ouvidoria identificadores visiveis, mantendo dados  15-30 minutos
identificagao necessaria) . - . . sistemas) L .
seja necessaria para a area técnica. SPA/SOLAR. necessarios acessiveis de forma
controlada.
. e . . Criando processo no sistema
Abrir sohmta_gao q!gltal no SPA/SOLAR P ara formall_zar o_e_nca[n inhamento Ouvidoria (Sistema Se a identificagdo do manifestante é o SPA/SOLAR, anexando a manifestacao .
(com dados identificados e controle de interno com identificagdo do . Ouvidoria 20-30 minutos
. . SPA/SOLAR) necessaria para a ATR. e marcando com controle de acesso
acesso SIGILOSO) manifestante, mas com acesso restrito. " "
SIGILOSO".
Para formalizar o encaminhamento Criando processo no sistema
Abrir solicitagéo digital no SPA/SOLAR . o - Ouvidoria (Sistema Se a identificagdo do manifestante nao é o SPA/SOLAR, anexando a manifestacao .
. ~ . . e interno da solicitagdo com sigilo, sem - Ouvidoria . e 20-30 minutos
(manifestacao protegida, sem identificagao) . e . SPA/SOLAR) necessaria para a ATR. com dados de identificagao
identificar o manifestante. _ _
protegidos/tarjados.
Para determinar qual(is) unidade(s) da Aods decidir pelo tratamento interno na Analisando o conteudo da solicitagéo e a
Identificar setor(es) responsavel(is) (ATR) UFSC é(sao) competente(s) para Ouvidoria U‘;SC P Ouvidoria estrutura organizacional da UFSC para 15-45 minutos
analisar e responder a solicitacao. ' definir a Area Técnica Responsavel.
Decidir tipo de encaminhamento interno Para direcionar a solicitagao ao fluxo de S Apo6s identificar o(s) setor(es) S Verlflcar_ldo se a solicitagdo se refere a .
. . . Ouvidoria . Ouvidoria um servico geral da UFSC ou a um 5-15 minutos
(ATR direto ou Via Gestor de Contrato) atendimento correto dentro da UFSC. responsavel(is). . gy e
servico terceirizado especifico.
e . Para localizar o responsavel pelo L . Consultando o DPC/PROAD ou
Identificar gestor do contrato (se servigo . L S Se a solicitagdo envolver servigos S . . . o .
. contrato do servigo terceirizado ao quala Ouvidoria g Ouvidoria sistemas internos para identificar o 30 minutos - 1 hora
terceirizado) C . terceirizados.
solicitacdo pode se aplicar. gestor do contrato.
Encaminhar manifestacio ao Gestor do Para que o gestor do contrato analise a Utilizando a Solicitagao Digital (SD)
¢ solicitacao referente ao servigo Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Apos identificacdo do gestor do contrato.  Ouvidoria aberta anteriormente no SPA/SOLAR Incluido no passo 14/15

Contrato via SPA

terceirizado.

para encaminhar ao gestor.
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Encaminhar para ATR (Comunicagéo via

Para que a Area Técnica Responsavel

Se a solicitagdo nao envolver servigo

Enviando a manifestagao (via SD no

sD) analise a solicitagdo e informe sobre o Ouvidoria SPA/SOLAR) terceirizado ou anés definicio da ATR Ouvidoria SPA/SOLAR ou por e-mail com a SD 5-10 minutos
atendimento. P ¢ ' referenciada) para a ATR designada.
Registrar no Fala.BR: resposta Para dar ciéncia ao manifestante do S Quando for realizado o encaminhamento S Registro de resposta |nt?rmed|ar|a : .
. o . . Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) . Ouvidoria conforme modelo padrado estabelecido ~ 10-20 minutos
intermediaria encaminhamento a ART. do SPA a ART. palo setor
Receber manifestagdo (Gestor do Contrato) Tomar ciéncia da solicitagao Gestor do Contrato (via Ao ser notificado do encaminhamento no  Gestor do Acessando a Solicitagao Digital no 510 minutos
¢ encaminhada pela Ouvidoria. SPA/SOLAR) SPA/SOLAR. Contrato SPA/SOLAR.
Encaminhar manifestagéo para empresa Para.q.ue ? empresa terceirizada analise Gestor do Contrato Ap0s receber e analisar a solicitagcao da Gestor do Comunlcan.d.o fo[malmeptg a empresa .
a solicitagao e informe sobre o L L sobre a solicitagao e solicitando 30-60 minutos
(pelo Gestor do Contrato) . (Comunicacéo com a empresa) Ouvidoria. Contrato .
atendimento. analise/resposta.
: ~ Tomar ciéncia da solicitagéo Area Técnica Responsavel L Dy Acessando a manifestagao e .
Receber manifestagao (ATR) encaminhada pela Ouvidoria., (ATR) (Email ou SPA/SOLAR) Ao receber a comunicagao da Ouvidoria. ATR documentacdo pertinents. 5-10 minutos
. L . . ~ Realizando analise técnica da
Para analisar a solicitacao, informar ; L . Apos receber a manifestagéo. Prazo de e . -
. . A L Area Técnica Responsavel . ~ . solicitagao, verificando viabilidade de .
Analisar e emitir parecer (ATR) sobre providéncia ou possibilidade, a (ATR) 20 dias (nao prorrogavel, conforme ATR atendimento. e elaborando um parecer 2 horas - 3 dias
forma e meio de atendimento. fluxograma). para a Ouvid,oria P
. ~ Caso necessite de mais tempo para uma o . . Justificando formalmente a Ouvidoria a
Solicitar prorrogacao de prazo com i o Area Técnica Responsavel Antes do vencimento do prazo de 20 . ~ .
o e . L analise complexa da solicitagao (embora . . . ATR necessidade de prorrogacgéao (se houver  10-20 minutos
justificativa (ATR pede a Ouvidoria) N .~ Y (ATR) dias, se excepcionalmente necessario. .
fluxograma indique "néo prorrogavel"). brecha na regra interna).
. . ~ Para decidir se a prorrogacgéao solicitada S ~
Aval.lar pedldo de prorrogagao da ATR pela ATR é justificavel (considerando o Ouvidoria Ao receber solicitagdo de prorrogagao da Ouvidoria Analisando a justificativa da ATR. 10-20 minutos
(Ouvidoria) " e ATR.
nao prorrogavel" do fluxograma).
Prorrogar o prazo no Fala.BR para ATR (se Para registrar formalmente a extensao Ouvidoria (Plataforma Fala.BR  Se a prorrogagao for concedida pela S Atualizando o ’contrgle de prell'zcis. (Nota: .
; . do prazo para a ATR responder (se . o Ouvidoria o fluxograma é estrito sobre "nao 5 minutos
concedido pela Ouvidoria) N / Controles internos) Ouvidoria. . w
aplicavel). prorrogavel" para ATR).
Para comunicar o resultado da analise Area Técnica Responsavel Encaminhando o documento de parecer
Enviar parecer a Ouvidoria (ATR) L (ATR) (via SPA/SOLAR ou Dentro do prazo estabelecido (20 dias). ATR . P 5-15 minutos
da solicitagao. Email) para a Ouvidoria.
Receber da empresa resposta sobre Para tomar cophemmento da aNnaI!se da . . . Gestor do Empresa envia um relatdério ou . .
A i empresa terceirizada em relagéo a Gestor do Contrato ApOs a empresa concluir sua analise. .. Varia (recebimento)
providéncias/analise (Gestor do Contrato) solicitacao Contrato comunicagao ao Gestor do Contrato.
. o Para atualizar a Ouvidoria sobre o . Anexando ou transcrevendo a resposta
el::]fo:;nszr)a Ouvidoria via SPA (resposta da parecer da empresa referente a gs,if/osrc()jf ACFSntrato (via Ap0s receber a resposta da empresa. gsﬂztgo da empresa na mesma Solicitagao 15-30 minutos
P solicitagao. Digital (SD) no SPA/SOLAR.
Aguardar resposta da ATR/Gestor Para acompanhar o cumprimento dos Ouvidoria Durante o periodo em que a ATR/Gestor Ouvidoria Monitorando sistema de controle de 2.5 minutos oor dia
(Ouvidoria, com monitoramento de prazo) prazos de analise da solicitacao. analisa a solicitagao. prazos. P
Para solicitar agllldage no parecer'da S Apos 5 dias do vencimento do prazo S Enviando comunicacao (e-mail, .
Cobrar resposta da ATR (se atraso) ATR caso o prazo nao seja cumprido Ouvidoria inicial da ATR sem resposta Ouvidoria telefonema) & ATR solicitando o parecer 5-10 minutos
(ap6s 5 dias do vencimento). posta. p :
Tratar como OMISSAO (se ATR néo Por falta de parecer da ATR mesmo Ouvidoria Se a ATR continuar sem responder apos Ouvidoria Decidindo registrar a falta de resposta 5 minutos
responde apos cobranga) apos a cobrancga. a cobranca. COmMo Oomissao.
Registrar no Fala.BR como OMISSAO Para formal[zar nell plgtaforma a falta de Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Im§d|a~tamente apos decidir tratar como Ouvidoria Atualizando o"statgs cja"manlfestagao N0 £ 40 minutos
parecer da area técnica. omissao. Fala.BR para "Omissao".
Comunicar OMISSAO ao Gabinete da Para informar a instancia superior sobre Ouvidoria Apds redistrar a omissao no Fala.BR Ouvidoria Elaborando e enviando comunicagao 20-40 minutos
Reitoria a falta de parecer da ATR. P 9 T formal ao Gabinete da Reitoria.
Registrar destaque de OMISSAQ para Para incluir a ocorréncia de omissao nos Ouvidoria Apés comunicar ao Gabinete da Reitoria. Ouvidoria Registrando em controle interno para 2.5 minutos
relatério anual relatérios de gestao da Ouvidoria. ' futura inclusao no relatério anual.
Reabrir manifestagdo no Fala.BR e inserir Para dar seguimento a solicitagdo caso a Se a manifestacao foi classificada como Alterando o status no Fala.BR e
resposta (se omissao e parecer tardio da ATR envie parecer apés o registro de Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) OMISSAQ e a ATR envia um parecer Ouvidoria inserindo o parecer da ATI'Q ara andlise 10-15 minutos
ATR) omiss&o. tardio. P P '
Receber parecer da ATR/Gestor do Para dar inicio a analise do parecer Ouvidoria Quando a ATR ou Gestor do Contrato Ouvidoria Acessando o parecer no SPA/SOLAR ou 510 minutos
Contrato (Ouvidoria) fornecido. envia o parecer. e-mail.
. Para verificar a qualidade, suficiéncia e .
Analisar parecer da ATR/Gestor do adequacao do parecer em relacéo a Ouvidoria Apds o recebimento do parecer. Ouvidoria Lendo e interpretando 0. paref:er, - 30 minutos - 1.5 horas
Contrato L confrontando com a solicitagao original.
solicitagdo.
- ~ Com base n'a analise, determinar e 0 S . : S Avaliando se o parecer é claro, completo .
Decidir sobre adequacao do parecer parecer esta apto para ser comunicado Ouvidoria Apos analisar o parecer da ATR/Gestor.  Ouvidoria e aborda os pontos da solicitaco 10-20 minutos
ao manifestante. p ¢ao.
Solicitar ajuste do parecer a ATR/Gestor do  Se o parecer for considerado Ouvidoria Se houver sugestao de ajuste do Ouvidoria Eggr?’cg?\(;caergsc;jzigosi\oergeas?éTriI(Q)/SG(-)eStor’ 15-30 minutos

Contrato

inadequado ou incompleto.

parecer.

solicitando a revisdo.
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Ajustar parecer (ATR/Gestor do Contrato) Para atender a solicitagdo de ajuste da Area Técnica Responsavel Apos receber a solicitacdo de ajuste da ATR / Gestor do Revisando e corrigindo o parecer 30 minutos - 2 horas
J P Ouvidoria. (ATR) / Gestor do Contrato Quvidoria. Contrato conforme as orientagdes da Ouvidoria.
. . L . Avaliando a necessidade e, se for o
Verificar necessidade de prorrogar prazo Se for necessario mais tempo para . .
. L " S Se o parecer da ATR/Gestor atrasar ou I caso, comunicando ao manifestante .
para resposta ao manifestante (pela finalizar a analise ou obter um parecer Ouvidoria . . Ouvidoria - . 10-15 minutos
L se ajustes demandarem mais tempo. sobre a prorrogagao (uma unica vez por
QOuvidoria) adequado da ATR/Gestor. 20 dias)
Prorrogar prazo para resposta ao Para registrar formalmente a extenséo utilizando a funcionalidade da
rogarp P P . 9 i Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apds decidir pela prorrogacao. Ouvidoria plataforma para prorrogar o prazo da 5-10 minutos
manifestante no Fala.BR (pela Ouvidoria) do prazo de resposta ao cidadao. . ~
manifestacao.
Encaminhar resposta ao manifestante pelo  Para dar ciéncia ao manifestante do Elaborando a comunicagdo final e
P P L Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Se o parecer for considerado adequado.  Ouvidoria inserindo o parecer da ATR/Gestor (ou 20-60 minutos
Fala.BR parecer sobre sua solicitagdo.
um resumo) na Plataforma Fala.BR.
Para determinar se o parecer dado no .
‘e ~ . - Analisando se o parecer da ATR/Gestor
. . . ~ caso concreto é final, sem agéo posterior S Antes de encerrar definitivamente a S . . . . .
Avaliar resolutividade da manifestacao . Ouvidoria , - Ouvidoria € conclusivo (SIM) ou se ainda ha 10-20 minutos
(Art. 12 Lei 13.460/17, Art. 29 IN CGU manifestacao. . ~
pendéncias (NAO).
116/21).
Registrar no Fala.BR a resolutividade Para atualizar o status final da o ; . L o 'I'\/Iarcando SIM ou NAO fo campo .
. ) ~ Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apds avaliar a resolutividade. Ouvidoria Demanda resolvida?" na Plataforma 5-10 minutos
(SIM/NAO) manifestagéo na plataforma. Fala.BR
Arquivar processo no SPA/SOLAR (apos Para manter o reg_|§tro formal d.o Ouvidoria / ATR / Gestor do Apos a finalizagdo da manifestagdo no Ouvidoria / ATR / Registrando oAa r_quwamento do .
~ tratamento da solicitagdo nos sistemas ~ processo eletrdnico conforme normas 5-15 minutos
conclusao) . Contrato Fala.BR e concluséo de todas as etapas. Gestor AR
internos. institucionais.
. ~ . _ . . . o Utilizando a funcionalidade de
Encerrar manifestagdo no Fala.BR (apos Para finalizar formalmente o ciclo da Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apos o registro da resolutividade Ouvidoria encerramento da manifestacao na 2.5 minutos

resolutividade)

manifestagéo na plataforma.

(SIM/NAO).

plataforma.

Aguardar manifestagdo do manifestante
sobre a resposta (avaliagao)

Permitir que o manifestante avalie a
resposta recebida e o servigo da
Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Apo6s o manifestante receber a resposta
da Ouvidoria.

Manifestante

Manifestante é notificado e pode optar
por avaliar o atendimento.

Varia (até prazo limite)

Manifestar-se quanto a resposta (avaliagao
do servigo)

Expressar a satisfacado ou insatisfacao
com o parecer e o tratamento da
solicitag&o.

Plataforma Fala.BR

Se sentir necessidade de manifestar-se
quanto a resposta.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
preenchendo o formulario de avaliagao.

5-15 minutos

Realizar avaliagao do servigo (pelo
manifestante, registrado no sistema)

Registrar formalmente a percepgéo do
manifestante sobre o atendimento.

Plataforma Fala.BR

Concluindo a manifestagado quanto a
resposta.

Manifestante

Submetendo a avaliagdo na plataforma.

Incluido no passo 48

Analisar/Registrar avaliagcao do servico feita
pelo manifestante (Ouvidoria)

Para coletar feedback sobre o processo
de tratamento de solicitacdes e
identificar pontos de melhoria.

Ouvidoria

Ao receber a avaliagao do servico pelo
manifestante.

Ouvidoria

Verificando a avaliagao registrada na
Plataforma Fala.BR e utilizando-a para
fins de gestao e melhoria continua
(incentivar preenchimento).

10-30 minutos
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Tabela 5W2H: Fluxo do Tratamento de Manifestacao - Elogio (Ouvidoria UFSC)

O qué (What)

Registrar manifestacao (elogio)

Por qué? (Why)

Demonstrar satisfacdo ou reconhecimento
por um servigo recebido ou pela atuagao
de um agente publico.

Onde? (Where)

Plataforma Fala.BR

Quando? (When)

Ao desejar expressar
reconhecimento.

Quem (Who)

Manifestante

Como? (How)

Preenchendo formulario online na Plataforma
Fala.BR.

Quanto Custa? (How much)

10-20 minutos

Para verificar a natureza do elogio,

Ouvidoria (Sistema

Apos o recebimento

Analisando o conteudo, definindo tipologia,

Realizar triagem inicial do elogio e - .. . ~ Ouvidoria assunto, subassunto ou servigo. Reclassificar se 20-45 minutos
classificar e definir os préximos passos. Fala.BR) da manifestagao. .
necessario.
Para verificar se as informagdes no elogio
Analisar a necessidade de séo suficientes para atuacéo (Art. 25 Port. L . . o L Avaliando se o elogio contém informagdes para :
~ Ouvidoria Apo6s a triagem inicial.  Ouvidoria . e . . . 10-20 minutos
complementagao Norm. 116 CGU 2024) - menos comum identificar o elogiado ou o servigo, se necessario.
para elogio.
Se a analise indicar
Decidir sobre solicitagdo de Com base na analise da necessidade de o que | nformagoes o Avaliando se é viavel e produtivo solicitar .
~ o ~ . Ouvidoria cruciais para o Ouvidoria . ~ L 5 minutos
complementagao mais informagdes (raro para elogio). . informacgdes adicionais.
encaminhamento
estdo faltando.
Solicitar complementacio ao Para obter informacées adicionais para o Plataforma Fala.BR  Se decidido pela Enviando comunicacdo ao manifestante via
b ¢ ¢ P (comunicacao com  solicitagcao de Ouvidoria Plataforma Fala.BR. Prazo de 20 dias, 10-15 minutos

manifestante (se necessario)

correto encaminhamento do elogio.

manifestante)

complementagao.

prorrogaveis uma vez.

Aguardar resposta do
manifestante a solicitagido de
complementagao

Permitir que o manifestante forneca as
informagdes adicionais.

Plataforma Fala.BR

Apés envio da
solicitacédo de
complementacgao.

Manifestante

Manifestante recebe a notificacao e tem prazo
para responder.

Até 20 dias (+20 se prorrogado)

Responder a solicitagcao de
complementagao

Fornecer as informacdes adicionais
solicitadas pela Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Dentro do prazo
estabelecido pela
Ouvidoria.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e adicionando as
informacgdes solicitadas.

10-20 minutos

Analisar resposta a
complementacao / Fim do prazo

Para verificar se a complementagao foi
satisfatoria ou se o prazo expirou.

Ouvidoria

Apoés o manifestante
responder ou ao final
do prazo de resposta.

Ouvidoria

Verificando as informacgdes fornecidas ou a
auséncia de resposta.

5-10 minutos

Realizar arquivamento no
Fala.BR (se nao responde a
complementacgao)

Devido a falta de informagdes essenciais
(se solicitadas) para prosseguir com o
elogio.

Plataforma Fala.BR

Se o manifestante
nao responder a
solicitagédo de
complementacao no
prazo.

Sistema Fala.BR

O sistema Fala.BR arquiva automaticamente apos
o fim do prazo.

Automatico (1 minuto)

Decidir encaminhamento (outro

Com base na competéncia para dar

Se ndo necessita
complementacao ou

Verificando se o elogio é sobre a UFSC ou outro

_ . . Ouvidoria ~ _ Ouvidoria C o 5-10 minutos
orgao ou UFSC) ciéncia do elogio. se a complementacao orgéo.
foi suficiente.
Encaminhar para o 6rgao Se o elogio for de competéncia de outra Ouvidoria (via Se a rpamfestagao diz D Formalizando o encaminhamento para o 6rgao .
. R . . respeito a outro Ouvidoria 15-30 minutos
pertinente (externo) instituicao. sistema ou oficio) brgdo competente.
. C Para formalizar o encaminhamento Se a manifestagao diz . .
Abrir solicitagdo digital no . . Dy . o Criando processo no sistema SPA/SOLAR,
. ~ interno do elogio com dados do Ouvidoria (Sistema  respeito a UFSC e L . : .
SPA/SOLAR com informacgéao . - - - . Ouvidoria anexando o elogio com dados do manifestante 15-25 minutos
. T manifestante anonimizados (se ndo houve SPA/SOLAR) nao necessitou de -
sobre manifestante anonimizada . ~ ~ anonimizados.
necessidade de complementagao). complementagao.
Se a manifestacao diz
. respeito a UFSC
\dentificar setor(es) Para determinar qual unidade/pessoa da (apos Analisando o conteudo do elogio para definir a
responsavel(is) (ATR) / Gestor 9 P Ouvidoria P Ouvidoria glop 10-30 minutos

de Contrato

UFSC deve receber o elogio.

complementacao ou
decisao de néo
complementar).

Area Técnica Responsavel ou Gestor de Contrato.
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Decidir tipo de encaminhamento

Para direcionar o elogio ao fluxo correto

Ap0s identificar o(s)

Verificando se o elogio se refere a um

interno (ATR direto ou Via dentro da UFSC Ouvidoria setor(es) Ouvidoria servidor/setor diretamente ou a um servigo 5-10 minutos
Gestor de Contrato) ' responsavel(is). terceirizado.
;dggg{;cradr éugc:ﬁt?;c?(zg/sp;\%:lj Para localizar o responsavel pelo contrato Ouvidoria Se o elogio envolver Ouvidoria Consultando o DPC/PROAD ou sistemas internos 20-40 minutos
o ¢ do servigo terceirizado elogiado. servicos terceirizados. para identificar o gestor do contrato.
terceirizado)
. . ) o o Apos identificagao do Utilizando a Solicitagao Digital (SD) no
Encaminhar manifestacao ao Para que o gestor do contrato dé ciéncia Ouvidoria (via gestor do contrato e Ouvidoria SPA/SOLAR (se criada) ou outro meio formal para  10-20 minutos
Gestor do Contrato via SPA a empresa e ao elogiado. SPA/SOLAR) abertura da SD (se encaminhar a0 gestor P
aplicavel nesse fluxo). 9 '
Se o elogio nao
Encaminhar para ATR Para que a Area Técnica Responsavel dé  Ouvidoria envolver servigo Ouvidoria Enviando a manifestacao (via SD no SPA/SOLAR, 5-10 minutos
(Comunicagao via SD) ciéncia ao elogiado ou setor. (SPA/SOLAR) terceirizado ou apés se criada, ou por e-mail) para a ATR designada.
definicdo da ATR.
: ] A . Ouvidoria Quando for realizado . . o
Registrar no Fala.BR: resposta Para dar ciéncia ao manifestante do (Plataforma o encaminhamento do  Ouvidoria Registro de resposta intermediaria conforme 10-20 minutos
intermediaria encaminhamento a ART. Fala.BR) SPA 4 ART modelo padrado estabelecido pelo setor.
. ~ A . . Gestor do Contrato -
Receber manifestacao (Gestor Tomar ciéncia do elogio encaminhado (via SPA/SOLAR ou Ao ser notificado do Gestor do Acessando a comunicacio/SD 5-10 minutos
do Contrato) pela Ouvidoria. Email) encaminhamento. Contrato ¢ '
Encaminhar manifestacao para . R Gestor do Contrato  Apds receber e .
Para que a empresa terceirizada dé . . . Gestor do Comunicando formalmente a empresa sobre o .
empresa (pelo Gestor do A L . (Comunicagdo com  analisar o elogio da . 20-40 minutos
ciéncia ao funcionario elogiado. S Contrato elogio.
Contrato) a empresa) Ouvidoria.
Slzte)::Z?]L;I?n?nnr:g:s:it;ezgojf io Para confirmar que o elogio foi repassado Gestor do Contrato Apoés a empresa dar Gestor do Empresa envia comunicagao ao Gestor do Varia (recebimento)
. 9 ao funcionario da empresa. ciéncia ao elogiado. Contrato Contrato.
ao elogiado
Informar a Ouvidoria via SPA Para atualizar a Ouvidoria sobre o Gestor do Contrato  Apds receber a Gestor do Anexando ou trangcrevendo a reSPOSt? da :
pela mesma SD (resposta da . . . empresa na SD original ou comunicagéo com a 10-20 minutos
encaminhamento do elogio pela empresa. (via SPA/SOLAR) resposta da empresa. Contrato .
empresa) Ouvidoria.
Area Técnica
Tomar ciéncia do elogio encaminhado Responsavel (ATR) Ao receber a Acessando a manifestacdo e documentacao
Receber manifestacéo (ATR) L . comunicagao da ATR . 5-10 minutos
pela Ouvidoria. (Email ou Ouvidoria pertinente.
SPA/SOLAR) '
ApoOs receber a
Analisar e emitir parecer Para informar encaminhamento e ciéncia  Area Técnica manifestagéo. Prazo ATR / Gestor do Verificando o teor do elogio e elaborando
(ATR/Gestor do Cpontrato) ao agente publico ou responsavel pelo Responsavel (ATR) de 20 dias (diagrama Contrato comunicagao a Ouvidoria sobre o 1-3 horas
servico prestado. / Gestor do Contrato indica "NAO encaminhamento da ciéncia ao elogiado.
prorrogavel").
Solicitar prorrogagao de prazo Caso necessite de mais tempo para Antes do vencimento
. p . 9a¢ P R . e .p P Area Técnica do prazo de 20 dias, Justificando formalmente a Ouvidoria a .
com justificativa (ATR pede a formalizar a ciéncia ao elogiado (apesar Responsavel (ATR)  se excepcionalmente ATR necessidade de prorroaacio 10-15 minutos
Ouvidoria - excegéao) do "ndo prorrogavel"). P necesséprio P gacao.
Avaliar pedido de prorrogagao Para decidir se a prorrogagao solicitada Ao receber solicitagao
oy R Ouvidoria de prorrogagao da Ouvidoria Analisando a justificativa da ATR. 5-10 minutos
da ATR (Ouvidoria) pela ATR é justificavel. ATR
Prorrogar o prazo no Fala.BR Para registrar formalmente a extenséo do Ouvidoria Se a prorrogagao for
garop : 9 (Plataforma Fala.BR concedida pela Ouvidoria Atualizando o controle de prazos. 5 minutos
(pela Ouvidoria, se concedido) prazo para a ATR/Gestor responder. . L
/ Controles internos) Ouvidoria.
Para comunicar que o elogio foi ATR / Gestor do
Enviar parecer/resposta a devidamente enc?aminha dg e dado Contrato (via Dentro do prazo ATR / Gestor do Encaminhando o documento de resposta/parecer 5-15 minutos
Ouvidoria (ATR/Gestor) SPA/SOLAR ou estabelecido. Contrato para a Ouvidoria.

ciéncia.

Email)
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Aguardar resposta da

Para acompanhar o cumprimento dos

Durante o periodo em

ATR/Gestor (Ouvidoria, com Ouvidoria que a ATR/Gestor Ouvidoria Monitorando sistema de controle de prazos. 2-5 minutos por dia
: prazos de resposta. .
monitoramento de prazo) processa o elogio.
. . Apods 5 dias do
Cobrar resposta da ATR (se Para solicitar agllldafje no retprno da’ ATR L vencimento do prazo o Entrando em contato com a ATR para obter .
caso o prazo nao seja cumprido (apos 5 Ouvidoria Ouvidoria 5-10 minutos
atraso) . . da ATR sem resposta.
dias do vencimento).
resposta.
Tratar como OMISSAO (se ATR  Por falta de retorno da ATR mesmo apos o Se a ATR contlnua’r o Decidindo registrar a falta de resposta como .
~ X Quvidoria sem responder apés Ouvidoria . . 5 minutos
nao responde apds cobranga) a cobranca. omissao.
a cobranga.
Registrar no Fala.BR como Para formalizar na plataforma a falta de Ouvidoria Ime_d@tamente apos C Atualizando o status da manifestacdo no Fala.BR .
~ . L. (Plataforma decidir tratar como Quvidoria o~ e 5-10 minutos
OMISSAO retorno da area técnica. . para "Omissao".
Fala.BR) omissao.
Comunicar OMISSAO ao Para informar a instancia superior sobre a Ouvidoria ApOs registrar a Ouvidoria Elaborando e enviando comunicacao formal ao 15-30 minutos
Gabinete da Reitoria falta de retorno da ATR. omisséo no Fala.BR. Gabinete da Reitoria.
Registrar destaque de Para incluir a ocorréncia de omissao nos Ouvidoria Apds comunicar ao Ouvidoria Registrando em controle interno para futura -5 minutos
OMISSAO para relatério anual relatérios de gestéo da Ouvidoria. Gabinete da Reitoria. inclusdo no relatério anual.
. . ~ Se a manifestagao foi
Reabrir manifestagao no . . C o
Fala.BR e inserir resposta (se Para dar seguimento o elogio caso Ouvidoria classificada como Alterando o status no Fala.BR e inserindo a
S POS ATR responda apos o registro de (Plataforma OMISSAO e a ATR Ouvidoria 10-15 minutos
omissao e resposta tardia da L . resposta da ATR para analise.
omissao. Fala.BR) envia uma resposta
ATR) .
tardia.
Quando a ATR ou
Receber resposta da Para dar inicio a analise da resposta Gestor do Contrato
ATR/Gestor do Contrato . P Ouvidoria . Ouvidoria Acessando a resposta no SPA/SOLAR ou e-mail. 5-10 minutos
L fornecida. envia a
(Ouvidoria)
resposta/parecer.
. Para verificar se o0 encaminhamento do . .
Analisar resposta da . A . Dy Apobs o recebimento D . .
elogio e a ciéncia foram devidamente Ouvidoria Ouvidoria Lendo e interpretando a resposta. 15-30 minutos
ATR/Gestor do Contrato . da resposta.
informados.
- ~ Com base na andlise, determinar se a Apods analisar a . , .
Decidir sobre adequagéo da . . C C Avaliando se a resposta é clara e informa o .
resposta esta apta para ser comunicada Ouvidoria resposta da Ouvidoria . , 5-10 minutos
resposta . encaminhamento do elogio.
ao manifestante. ATR/Gestor.
Solicitar ajuste da resposta a . ~
ATR/Gestor do Contrato (se _Se a resposta fc_Jr considerada Ouvidoria Se h.ouver sugestao Ouvidoria Entrando em cqntato com a A’T_R/Gestor, 10-20 minutos
. inadequada ou incompleta. de ajuste da resposta. apontando os ajustes necessarios.
necessario)
Ajustar resposta (ATR/Gestor Para atender a solicitagdo de ajuste da Area Tecf"ca Apg; recieber a ATR / Gestor do Revisando e corrigindo a resposta conforme as .
. Responsavel (ATR) solicitagdo de ajuste . ~ . 15-45 minutos
do Contrato) Ouvidoria. . Contrato orientagdes da Ouvidoria.
/ Gestor do Contrato da Ouvidoria.
Se a resposta da
Verificar necessidade de L . ATR/Gestor atrasar Avaliando a necessidade e, se for o caso,
Se for necessario mais tempo para D . Dy . . ~ .
prorrogar prazo para respostaao _ . L . Ouvidoria ou ajustes Ouvidoria comunicando ao manifestante sobre a prorrogagdo 5-10 minutos
. finalizar a comunicagdo ao manifestante. . . .
manifestante demandarem mais (uma unica vez por 20 dias).
tempo.
: ~ Ouvidoria . - . : .
Prorrogar prazo para resposta Para registrar formalmente a extenséo do Apo6s decidir pela D Utilizando a funcionalidade da plataforma para .
. o (Plataforma ~ Ouvidoria . ~ 5 minutos
ao manifestante no Fala.BR prazo de resposta ao cidadao. Fala.BR) prorrogacgao. prorrogar o prazo da manifestagao.
Ouvidoria Se a resposta da
Encaminhar resposta ao Para informar ao manifestante sobre o ATR/Gestor for D Elaborando a comunicacéo final e inserindo a :
. . . (Plataforma . Ouvidoria 15-30 minutos
manifestante pelo Fala.BR encaminhamento de seu elogio. Fala.BR) considerada resposta na Plataforma Fala.BR.
' adequada.

Aguardar manifestagcao do
manifestante sobre a resposta
(avaliagao)

Permitir que o manifestante avalie a
resposta recebida e o servigo da
Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Apoés o manifestante
receber a resposta da
Ouvidoria.

Manifestante

Manifestante é notificado e pode optar por avaliar
o atendimento.

Varia (até prazo limite)

Avaliar resolutividade da
manifestacao

Para determinar se a resposta dada foi
final (Art. 12 Lei 13.460/17, Art. 29 IN
CGU 116/21). Para elogio, geralmente
SIM.

Ouvidoria

Antes de encerrar
definitivamente a
manifestacao.

Ouvidoria

Analisando se 0 encaminhamento do elogio e a
comunicagao ao manifestante sdo conclusivos
(SIM).

5-10 minutos
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Registrar no Fala.BR a

Para atualizar o status final da

Ouvidoria

Apés avaliar a

Marcando "SIM" ou "NAQO" no campo "Demanda

resolutividade (SIM/NAO) manifestagao na plataforma. E:F:; t:g;r)ma resolutividade. Ouvidoria resolvida?" na Plataforma Fala.BR. S minutos
Encerrar manifestagdo no Para finalizar formalmente o ciclo da Ouvidoria Apos 0. r_eglstro da L Utilizando a funcionalidade de encerramento da .
Fala.BR (apds resolutividade) manifestagao na plataforma (Plataforma resolutividade Ouvidoria manifestagéo na plataforma 2-5 minutos
e ap ¢ P : Fala.BR) (SIM/NAO). ¢ P :
Para manter o registro formal do Apos a finalizagdo da
Arquivar processo no tratamento do elog i nos sistemas Ouvidoria / ATR / manifestacdo no Quvidoria/ ATR/  Registrando o arquivamento do processo 5-15 minutos
SPA/SOLAR (apds conclusao) 9 Gestor do Contrato  Fala.BR e conclusdao  Gestor eletrbnico conforme normas institucionais.

internos.

de todas as etapas.

Dar ciéncia ao agente
publico/servigo elogiado
(execucgao pela ATR/Empresa)

Para que o reconhecimento chegue
efetivamente ao(s) destinatario(s) do
elogio.

ATR / Empresa (via
Gestor de Contrato)

Apos receber o
encaminhamento do
elogio pela
Quvidoria/Gestor.

ATR / Empresa

Comunicando formalmente o(s) individuo(s) ou
setor(es) sobre o elogio recebido.

Varia (minutos a horas)

Considerar elogios para
reconhecimento institucional

Para valorizar boas praticas e
desempenhos destacados.

Gestéo Superior /
Setores de RH

Periodicamente, ou
ao identificar elogios
significativos.

Gestdo / RH

Analisando os elogios recebidos (compilados pela
Ouvidoria ou setores) para identificar
oportunidades de reconhecimento formal
(certificados, mencoes, etc.).

Varia (horas)

Manifestar-se quanto a resposta
(avaliagao do servico)

Expressar a satisfacao ou insatisfacao
com a resposta e o tratamento do elogio.

Plataforma Fala.BR

Se sentir necessidade
de manifestar-se
quanto a resposta.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e preenchendo o
formulario de avaliacéo.

5-15 minutos

Realizar avaliacdo do servigo
(pelo manifestante, registrado no
sistema)

Registrar formalmente a percepgao do

manifestante sobre o atendimento.

Plataforma Fala.BR

Concluindo a
manifestacdo quanto
a resposta.

Manifestante

Submetendo a avaliagdo na plataforma.

Incluido no passo 45

Analisar/Registrar avaliagao do
servico feita pelo manifestante
(Ouvidoria)

Para coletar feedback sobre o processo

de tratamento de elogios e identificar
pontos de melhoria.

Ouvidoria

Ao receber a
avaliac&o do servigo
pelo manifestante.

Ouvidoria

Verificando a avaliagao registrada na Plataforma
Fala.BR e utilizando-a para fins de gestao e
melhoria continua (incentivar preenchimento).

10-20 minutos
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O qué (What)

Registrar manifestacao (Simplifique)

Por qué? (Why)

Apresentar proposta para desburocratizar ou
simplificar atos e procedimentos
administrativos ou servigos publicos.

Onde? (Where)

Plataforma Fala.BR

Tabela 5W2H: Fluxo do Tratamento de Manifestacao - Simplifique (Ouvidoria UFSC)

Quando? (When)

Ao identificar uma oportunidade de
simplificagao.

Quem (Who)

Manifestante

Preenchendo formulario online na Plataforma
Fala.BR.

criado em:20250528; atualizado em:
Quanto Custa? (How much)

10-30 minutos

Realizar triagem inicial da proposta de

Para verificar a natureza da proposta,

Analisando o conteudo, definindo tipologia,

L e - .. Ouvidoria (Sistema Fala.BR) Apods o recebimento da manifestagao. Ouvidoria assunto, subassunto ou servigo. Reclassificar 30 minutos - 2 horas
Simplifique classificar e definir os proximos passos. .
se necessario.
Para verificar se as informacdes na proposta Avaliando se a proposta de simplificagéo
Analisar a necessidade de complementagao sao suficientes para analise pelas unidades Ouvidoria Apos a triagem inicial. Ouvidoria contém dados e informagdes minimas paraa  15-45 minutos
técnicas (Art. 25 Port. Norm. 116 CGU 2024). analise pela area responsavel.
Com base na analise da necessidade de mais e . . . — . -
- C ~ : ~ . C Se a analise indicar que a manifestagao nao D Avaliando se é viavel e produtivo solicitar .
Decidir sobre solicitagdo de complementagédo informagdes para o prosseguimento da Ouvidoria . ~ - Ouvidoria . ~ C . 5-10 minutos
oroposta possui informagdes suficientes. informacgdes adicionais ao manifestante.
Enviando comunicacdo ao manifestante via
Para obter informacdes adicionais Plataforma Fala.BR (comunicagdo com Se decidido pela solicitacio de Plataforma Fala.BR, especificando as
Solicitar complementacao ao manifestante necessarias para a analise da proposta de ' ¢ P ¢ Ouvidoria informacdes faltantes. Prazo de 20 dias, 10-20 minutos

Simplifique.

manifestante)

complementacao.

prorrogavel uma vez caso apresente fatos
Novos.

Aguardar resposta do manifestante a
solicitacdo de complementacao

Permitir que o manifestante forneca as
informacgdes adicionais.

Plataforma Fala.BR

Apos envio da solicitacédo de
complementacao.

Manifestante

Manifestante recebe a notificacdo e tem prazo
para responder.

Até 20 dias (+20 se prorrogado)

Responder a solicitacao de complementacgao

Fornecer as informacdes adicionais
solicitadas pela Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Dentro do prazo estabelecido pela Ouvidoria.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
adicionando as informacodes solicitadas.

15-45 minutos

Analisar resposta a complementacgao / Fim do
prazo

Para verificar se a complementagao foi
satisfatoria ou se o prazo expirou.

Ouvidoria

Apods o manifestante responder ou ao final do
prazo de resposta.

Ouvidoria

Verificando as informacgdes fornecidas ou a
auséncia de resposta.

10-20 minutos

Realizar arquivamento no Fala.BR (se nao
responde a complementacao)

Devido a falta de informagdes essenciais para
prosseguir com a analise da proposta.

Plataforma Fala.BR

Se o0 manifestante ndo responder a solicitagdo
de complementag&o no prazo.

Sistema Fala.BR

O sistema Fala.BR arquiva automaticamente
apos o fim do prazo.

Automatico (1 minuto)

Decidir encaminhamento (outro 6érgéo ou

Com base na competéncia para analisar a

Se nédo necessita complementacdo ou se a

Verificando se a proposta é sobre a UFSC ou

UFSC) proposta de Simplifique. Ouvidoria complementacéo foi suficiente. Ouvidoria outro 6rgao. 5-10 minutos
Encaminhar para o 6rgéo pertinente (externo) .Se a prczposta for de competéncia de outra Ouvidoria (via sistema ou oficio) Se a manifestacéo diz respeito a outro 6rgdo.  Ouvidoria I’:orr~nallzando 0 encaminhamento para o 20-40 minutos
instituicio. orgao competente.
Verificar necessidade de identificacao do Paf? avaliar se a |dent|f|-cagao © crumg | para a o Se a manifestacao diz respeito a UFSC e . Anallsa.ndo o teor da proposta'l .e a .
. analise da proposta (Ex: contexto muito Ouvidoria . . Ouvidoria necessidade de dados especificos do 10-20 minutos
manifestante (para UFSC) e antes de encaminhar internamente. . o
especifico do proponente). manifestante para a analise.
Proteger dados do manifestante e elementos Para garantir o sigilo ?O quamlr~1har~ . S . Se decidido que a identificacao do L Utilizando "tarjamento" ou outras técnicas .
. R internamente, caso a identificagdo nao seja Ouvidoria (documentos e sistemas) . - e Ouvidoria . . o 15-30 minutos
de identificacao . i, manifestante nao € necessaria para a ATR. para ocultar informacgdes identificadoras.
estritamente necessaria para a ATR.
Abrir solicitagéo digital no SPA/SOLAR com Para formallzar.o.encamlr)ham.e_nto interno da o . Se a identificagao do manifestante néo é S Criando processo no sistema SPA/SOLAR, .
. ~ . proposta com sigilo, sem identificar o Ouvidoria (Sistema SPA/SOLAR) . Ouvidoria anexando a proposta com dados de 20-30 minutos
manifestacao protegida . necessaria para a ATR. . o . X
manifestante para a ATR. identificacao protegidos/tarjados.
Abrir solicitagao digital no SPA/SOLAR com Para .form'a lllzar~o encamlr?hamento Interno L , Se a identificacao do manifestante é L Criando processo no sistema SPA/SOLAR, .
com identificagdo do manifestante (se Ouvidoria (Sistema SPA/SOLAR) . Ouvidoria anexando a proposta e marcando com 20-30 minutos
controle de acesso SIGILOSO L. . necessaria para a ATR. " N
necessaria), mas com acesso restrito. controle de acesso "SIGILOSO".
Para determinar qual(is) unidade(s) da UFSC Aoés decidir pelo tratamento interno na Analisando o conteudo da proposta e a
Identificar setor(es) responsavel(is) (ATR) é(sdo) competente(s) para analisar e Ouvidoria UFI;SC P Ouvidoria estrutura organizacional da UFSC para definir  15-45 minutos
responder a proposta. ' a Area Técnica Responsavel.
Decidir tipo de encaminhamento interno (ATR  Para direcionar a proposta ao fluxo de analise I . g . . L Verlflcando se a proposta se aplica a um .
. . Ouvidoria Ap06s identificar o(s) setor(es) responsavel(is). Ouvidoria servigo/processo geral da UFSC ou a um 5-15 minutos
direto ou Via Gestor de Contrato) correto dentro da UFSC. . o o
servigo terceirizado especifico.
Identificar gestor do contrato (se servigo Parg Iocallza-r .o responsavel pelo contrato do L . . L Consultando o DPC/PROAD ou sistemas .
. servigo terceirizado ao qual a proposta pode Ouvidoria Se a proposta envolver servicos terceirizados.  Ouvidoria . , o 30 minutos - 1 hora
terceirizado) se aplicar internos para identificar o gestor do contrato.
Encaminhar manifestagdo ao Gestor do Para que o gestor do contrato analise a Utilizando a Solicitagdo Digital (SD) aberta
) ¢ d 9 . o Ouvidoria (via SPA/SOLAR) Ap6s identificagdo do gestor do contrato. Ouvidoria anteriormente no SPA/SOLAR para Incluido no passo 14/15
Contrato via SPA proposta referente ao servigo terceirizado. .
encaminhar ao gestor.
Para que a Area Técnica Responsavel analise Se a proposta nao envolver servico Enviando a manifestagao (via SD no
Encaminhar para ATR g : P Ouvidoria ( SPA/SOLAR) prop . o ¢ Ouvidoria SPA/SOLAR ou por e-mail com a SD 5-10 minutos
a proposta e emita um parecer. terceirizado ou apds definicao da ATR. ) .
referenciada) para a ATR designada.
Registrar no Fala.BR: resposta intermediaria Para dar ciéncia ao manifestante da situagéo Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Quando for necessario informar o andamento Ouvidoria Elaborando e registrando uma comunicagao 10-20 minutos

da manifestagéo (objetiva dar ciéncia).

antes da concluséo.

sobre o status atual da proposta.

Receber manifestacao (Gestor do Contrato)

Tomar ciéncia da proposta de Simplifique
encaminhada pela Ouvidoria.

Gestor do Contrato (via SPA/SOLAR)

Ao ser notificado do encaminhamento no
SPA/SOLAR.

Gestor do Contrato

Acessando a Solicitacao Digital no
SPA/SOLAR.

5-10 minutos

Encaminhar manifestacao para empresa
(pelo Gestor do Contrato)

Para que a empresa terceirizada analise a
proposta de Simplifique e informe sobre a
viabilidade/impacto.

Gestor do Contrato (Comunicagao com a
empresa)

Apos receber e analisar a proposta da
Ouvidoria.

Gestor do Contrato

Comunicando formalmente a empresa sobre a
proposta e solicitando analise/resposta.

30-60 minutos

Tomar ciéncia da proposta de Simplifique

Area Técnica Responsavel (ATR) (Email ou

Acessando a manifestacdo e documentacgéao

Receber manifestacao (ATR) encaminhada pela Ouvidoria. SPA/SOLAR) Ao receber a comunicacao da Ouvidoria. ATR pertinente. 5-10 minutos
Para analisar a proposta de Simplifique, Apés receber a manifestacio. Prazo de 20 Realizando analise técnica da proposta,
Analisar e emitir parecer (ATR) informar possibilidade de adogéo, periodo Area Técnica Responsavel (ATR) P cao. ATR verificando viabilidade, e elaborando um 2 horas - 3 dias

estimado e implementacdo quando couber.

dias (NAO prorrogavel).

parecer para a Ouvidoria.
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ATR pede prorrogagao com justificativa

Caso necessite de mais tempo para uma

Antes do vencimento do prazo de 20 dias, se

Justificando formalmente a Ouvidoria a

L : analise complexa (apesar do "néo Area Técnica Responsavel (ATR) . A ATR . ~ 10-20 minutos

(Ouvidoria avalia) o m excepcionalmente necessario. necessidade de prorrogacao.
prorrogavel" no fluxograma).
Ouvidoria avalia pedido de prorrogacao da Para (’j?CId'II’. sg a prorrogagao solicitada pela Ouvidoria Ao receber solicitagcdo de prorrogacéo da Ouvidoria Analisando a justificativa da ATR. 10-20 minutos
ATR ATR é justificavel. ATR.
Ouvidoria prorroga o prazo no Fala.BR para Para registrar formalmente a extenséo do Ouvidoria (Plataforma Fala.BR / Controles Se a prorrogagao for concedida pela S . .
. . . L Ouvidoria Atualizando o controle de prazos. 5 minutos

ATR (se concedido) prazo para a ATR responder (se aplicavel). internos) Ouvidoria.
Enviar parecer & Ouvidoria (ATR) Para comunicar o resultado da analise da Area Técnica Responsavel (ATR) (via Dentro do prazo estabelecido (original ou ATR Encaminhando o documento de parecer para 5-15 minutos

proposta de Simplifique.

SPA/SOLAR ou Email)

prorrogado).

a Ouvidoria.

Receber da empresa resposta sobre
analise/viabilidade (Gestor do Contrato)

Para tomar conhecimento da analise da
empresa terceirizada em relacdo a proposta
de Simplifique.

Gestor do Contrato

Apds a empresa concluir sua analise.

Gestor do Contrato

Empresa envia um relatério ou comunicagao
ao Gestor do Contrato sobre a viabilidade,
custos, e impactos da simplificacao.

Varia (recebimento)

Informar a Ouvidoria via SPA (resposta da
empresa pelo Gestor)

Para atualizar a Ouvidoria sobre o parecer da
empresa referente a proposta de Simplifique.

Gestor do Contrato (via SPA/SOLAR)

Ap0ds receber a resposta da empresa.

Gestor do Contrato

Anexando ou transcrevendo a resposta da
empresa na mesma Solicitagédo Digital (SD)
no SPA/SOLAR.

15-30 minutos

Aguardar resposta da ATR/Gestor

Para acompanhar o cumprimento dos prazos

Ouvidoria

Durante o periodo em que a ATR/Gestor

Ouvidoria

Monitorando sistema de controle de prazos.

2-5 minutos por dia

(Ouvidoria) de analise da proposta. analisa a proposta.

Ouvidoria aguarda 5 dias (se ATR nao Para dar um tempo adicional antes de cobrar Ouvidoria Apos o vencimento do prazo da ATR sem Ouvidoria Através de controle de prazos. 5 dias (passivo)
respondeu no prazo) formalmente a ATR. resposta.

Cobrar resposta da ATR (Ouvidoria, se ATR  Para solicitar agilidade no parecer da ATR D Apos 5 dias do vencimento do prazo da ATR . Entrando em contato com a ATR para obter .

~ . . = ) : Ouvidoria Ouvidoria 5-10 minutos
ndo respondeu apos 5 dias) caso o0 prazo ndo seja cumprido. sem resposta. resposta.

Tratar como OMISSAO (se ATR néo Por falta de parecer da ATR mesmo apés a D Se a ATR continuar sem responder apds a D Decidindo registrar a falta de resposta como .

. Ouvidoria Ouvidoria o 5 minutos

responde apds cobrancga) cobranca. cobranca. omissao.

Registrar no Fala.BR como OMISSAO Para formah’zar nz? plf'ataforma a falta de Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Im§d|a~tamente apos decidir tratar como Ouvidoria Atualizando o"statgs cja“manlfestagao no 5-10 minutos

parecer da area técnica. omissao. Fala.BR para "Omissao".

Cqmgnlcar OMISSAO ao Gabinete da Para informar a instancia superior sobre a Ouvidoria Apds registrar a omisséo no Fala.BR. Ouvidoria Elaborqndo e enwa_ndc_) comunicagao formal 20-40 minutos
Reitoria falta de parecer da ATR. ao Gabinete da Reitoria.

Reg[sftrar destaque de OMISSAO para Para’lr)clwr a oco[renma de ©Omiss&o nos Ouvidoria Apbs comunicar ao Gabinete da Reitoria. Ouvidoria Reglstjando em c’;o.ntrole interno para futura 2.5 minutos
relatorio anual relatorios de gestao da Ouvidoria. inclusédo no relatério anual.

Reabrir manifestagdo no Fala.BR e inserir . R . ~ . g . .

x . Para dar seguimento a proposta caso a ATR o Se a manifestagao foi classificada como o Alterando o status no Fala.BR e inserindo o .
resposta (se OMISSAO e resposta tardia da . ] . L Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) = . . Quvidoria . 10-15 minutos
ATR) envie parecer apés o registro de omissao. OMISSAO e a ATR envia um parecer tardio. parecer da ATR para analise.

Receber parecer/resposta da ATR/Gestor o . L Quando a ATR ou Gestor do Contrato envia o L Acessando o parecer no SPA/SOLAR ou e- .
. Para dar inicio a analise do parecer fornecido. Ouvidoria Ouvidoria . 5-10 minutos
(Ouvidoria) parecer. mail.
Analisar resposta/parecer da ATR/Gestor Para verlflcar a qualidade, SUf'CI?nC"a © L . . L Lendo e interpretando o parecer, .
Sy adequacao do parecer em relagao a proposta  Ouvidoria Apods o recebimento do parecer. Ouvidoria - 30 minutos - 1.5 horas
(Ouvidoria) L confrontando com a proposta original.
de Simplifique.
Com base na analise, determinar se o parecer Avaliando se o parecer é claro. completo e
Decidir sobre adequacao da resposta/parecer esta apto para ser comunicado ao Ouvidoria Apos analisar o parecer da ATR/Gestor. Ouvidoria P ’ P 10-20 minutos
. aborda os pontos da proposta.
manifestante.
Solicitar ajuste da resposta/parecer a Se o parecer for considerado inadequado ou Entrando em contato com a ATR/Gestor,
J P P P 9 Ouvidoria Se houver sugestao de ajuste do parecer. Ouvidoria apontando os ajustes necessarios e 15-30 minutos

ATR/Gestor

incompleto.

solicitando a revisdo.

Ajustar resposta/parecer (ATR/Gestor)

Para atender a solicitagcao de ajuste da
Ouvidoria.

Area Técnica Responsavel (ATR) / Gestor do
Contrato

Apos receber a solicitagdo de ajuste da
Ouvidoria.

ATR / Gestor do Contrato

Revisando e corrigindo o parecer conforme as
orientagdes da Ouvidoria.

30 minutos - 2 horas
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Verificar necessidade de prorrogar prazo

Se for necessario mais tempo para finalizar a

Se o parecer da ATR/Gestor atrasar ou se

Avaliando a necessidade e, se for o caso,

. analise ou obter um parecer adequado da Ouvidoria . . Ouvidoria comunicando ao manifestante sobre a 10-15 minutos
para resposta ao manifestante ajustes demandarem mais tempo. ~ i .
ATR/Gestor. prorrogagao (uma unica vez por 20 dias).
Prorrogar prazo para resposta ao o Para registrar formalmgnte :a extensao do Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apés decidir pela prorrogacéo. Ouvidoria Utilizando a funmonahdadg da pl?taforma para 5-10 minutos
manifestante no Fala.BR (pela Ouvidoria) prazo de resposta ao cidadao. prorrogar o prazo da manifestagao.
Encaminhar resposta ao manifestante pelo Para dar ciéncia ao manifestante do parecer Elaborando a comunicagao final  inserindo o
P P P Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Se o parecer for considerado adequado. Ouvidoria parecer da ATR/Gestor (ou um resumo) na 20-60 minutos

Fala.BR

sobre sua proposta de Simplifique.

Plataforma Fala.BR.

Aguardar manifestagdo do manifestante
sobre a resposta (avaliagao)

Permitir que o manifestante avalie a resposta
recebida e o servigo da Ouvidoria.

Plataforma Fala.BR

Apo6s o manifestante receber a resposta da
Ouvidoria.

Manifestante

Manifestante é notificado e pode optar por
avaliar o atendimento.

Varia (até prazo limite)

Manifestar-se quanto a resposta (avaliagao
do servigo)

Expressar a satisfacao ou insatisfacdo com o
parecer e o tratamento da proposta.

Plataforma Fala.BR

Se sentir necessidade de manifestar-se
quanto a resposta.

Manifestante

Acessando a Plataforma Fala.BR e
preenchendo o formulario de avaliacao.

5-15 minutos

Realizar avaliagao do servigo (pelo
manifestante)

Registrar formalmente a percepgao do
manifestante sobre o atendimento.

Plataforma Fala.BR

Concluindo a manifestagcao quanto a resposta.

Manifestante

Submetendo a avaliagao na plataforma.

Incluido no passo 49

Analisar/Registrar avaliagcao do servico feita

Para coletar feedback sobre o processo de

Ao receber a avaliagao do servigo pelo

Verificando a avaliagao registrada na
Plataforma Fala.BR e utilizando-a para fins de

. S tratamento de propostas e identificar pontos Ouvidoria . Ouvidoria ~ ) , . ) 10-30 minutos
pelo manifestante (Ouvidoria) . manifestante. gestao e melhoria continua (incentivar
de melhoria. _
preenchimento).
Para determinar se o parecer dado no caso Antes de encerrar definitivamente a Analisando se o parecer da ATR/Gestor é
Avaliar resolutividade da manifestagéo concreto é final, sem agao posterior (Art. 12 Ouvidoria manifestacio Ouvidoria conclusivo (SIM) ou se ainda ha pendéncias 10-20 minutos
Lei 13.460/17, Art. 29 IN CGU 116/21). §a0. (NAO).
Registrar no Fala.BR a resolutividade Para atualizar o status final da manifestacao I . . o I Marcando "SIM" ou "NAO" no campo .
(SIM/INAO) na plataforma. Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Ap0ds avaliar a resolutividade. Ouvidoria "Demanda resolvida?" na Plataforma Fala.BR. 5-10 minutos
Encerrar manifestagdo no Fala.BR Para_ flnallz?r formalmente o ciclo da Ouvidoria (Plataforma Fala.BR) Apds o registro da resolutividade (SIM/NAO).  Ouvidoria Utlllzancljo a qu10|onaI|dade de encerramento 2-5 minutos
manifestacdo na plataforma. da manifestagdo na plataforma.
Arquivar processo no SPA/SOLAR (apos Para manter o registro formal do tratamento Ouvidoria / ATR / Gestor do Contrato Apos a finalizagao da manifestagdo no Ouvidoria / ATR / Gestor Registrando o arquivamento do processo 515 minutos

conclusao)

da proposta nos sistemas internos.

Fala.BR e concluséo de todas as etapas.

eletronico conforme normas institucionais.
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