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1T.1TRATAMENTO DE DENUNCIA PELA
OUVIDORIA

Descricdo

O Processo de Tratamento de Dendncias é um processo que visa resguardar a participacdo, a protecao
e a defesa dos usudrios dos servicos oferecidos no IFRN, conforme prevé a Lei 13.460/2017.

Para a elaboracdo do fluxograma desse processo, foram observados, além da Lei, os seguintes
normativos: Decreto n° 9.492/2018, IN CGU 5/2018 e Portaria CGU n° 581/2021.

111 ELEMENTOS DO PROCESSO

1111 DRegistra a manifestagdo

Descricdo

O registro da manifestacdo deve ser realizado por meio da Plataforma Integrada de Quvidoria e
Acesso a Informacao, no endereco eletronico https://falabr.cgu.gov.br/.

Previsdo legal: Decreto 9.492/2018: Art. 16. As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente,
em meio eletrdnico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgédo - Fala.BR,
de uso obrigatério pelos érgéos e pelas entidades de que trata o art. 2°. (Redacgéo dada pelo Decreto
n°10.890, de 9.12.2021)

1.1.1.2 [JRecebe a manifestagdo

Descri¢cdo

O recebimento da manifestacdo é realizado pela Ouvidoria para fins de tratamento, conforme prevé o
Artigo 10, do Decreto 9.492/2018.

1.1.1.3 Clorienta gue o usudrio registre pelo Fala.BR

Descri¢ao
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Previsdo legal: Decreto 9.492/2018: Art. 16. As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente,
em meio eletrdnico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo - Fala.BR,
de uso obrigatdrio pelos érgaos e pelas entidades de que trata o art. 2°. (Redacdo dada pelo Decreto
n° 10.890, de 9.12.2027)

1114 @Triagem da manifestagéo

Ver detalhes
Descricdo

A triagem da manifestacdo compreende as etapas de andlise quanto a competéncia de tratamento e
guanto aos requisitos minimos de relevancia, autoria e materialidade.

11.1.5 DPseudonimiza a denudncia

Descri¢ao

IN CGU n° 5/2018, Art. 17. As unidades de ouvidoria assegurardo a protecao da identidade e dos
elementos que permitam a identificacdo do usuéario ou do autor da manifestacdo, nos termos do art.
31 da Lei n®12.527, de 2011, sujeitando-se o agente publico as penalidades legais pelo seu uso
indevido.

1.1.1.6 Jencaminha para apuragéo por meio do Fala.BR

Descri¢ao

PORTARIA N° 581, DE 9 DE MARCO DE 2021, ART. 19, § 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e
rastreabilidade, o envio de manifestacdes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

1117 [LJEncaminha ao manifestante informagdo sobre o encaminhamento dado

Descri¢ao

IN CGU 5/2018, Art. 11. As unidades de ouvidoria deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifesta¢des recebidas no prazo de trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa.

1118 [JToma ciéncia por meio do Fala.BR

Descricdo

O manifestante toma ciéncia dos encaminhamentos.
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1.1.1.9 DRegistra no Fala.BR o encaminhamento dado

Descricdo

Registro dos encaminhamentos realizados.

11110 [JRecebe Dendncia pelo Fala.BR

Descricdo

IN CGU n° 5/2018, Art. 16, § 3° Recebida a comunicagdo de irregularidade, os érgaos apuratorios a
arquivarao e, se houver elementos suficientes, procederdo, por iniciativa propria, a instauracéo de
procedimento investigatorio preliminar.

1.1.1.1 @Apuragéo da denuncia
Descri¢cdo
Subprocesso de apuracdo de dendncia
11112 Uinforma sobre o encaminhamento dado ou sobre o arquivamento da denuncia

Descricdo

IN CGU 5/2018, Art. 11. As unidades de ouvidoria deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa.

11113 Overifica a linguagem
Descricdo
Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021:

Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em linguagem clara, objetiva e
acessivel, observando as seguintes orienta¢des:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante, evitando-se expressées em
lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestacdo em primeiro

lugar, deixando informagdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicacao.
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1.2 TRIAGEM DA MANIFESTACAO

Analisar
manifestacdo da
denuncia

Ha requisitos
minimos de
relevancia, autoria e
materialidade?

Sim Dar prosseguimento ao

Manifestacdo

compete ao tratamento da
IFRN? manifestacao

Solicitar
complementagéo
no Fala.BR

Encaminha para
o 6rgao
responsavel

£ andnimo?

Justificar e
arquivar

Sim

/ Houve
Complementacao?

Powered by

@ ng* deler

1.2.1 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.2.1.1 Clpar prosseguimento ao tratamento da manifestacdo

Descricdo

IN CGU n° 5/2018, Art. 16, § 2° As informagBes que constituam comunicagdes de irregularidade,
mesmo que de origem andnima, deverado ser enviadas ao 6rgado ou entidade competente para sua
apuragao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

1212 Oustificar e arquivar

Descricdo

IN CGU n° 5/2018, Art. 11, § 5° A falta da complementacgéo da informacéo pelo usuério no prazo
estabelecido no § 2° deste artigo acarretard o arquivamento da manifestacdo, sem a produgdo de
resposta conclusiva.

1213 Usolicitar complementagdo no Fala.BR

Descricao
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IN CGU n° 5/2018, Art. 11, § 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, as unidades de ouvidoria deverdo solicitar ao usuario
complementacdo de informacdes, que devera ser atendido no prazo de trinta dias contados da data
do seu recebimento.

1214  [Jencaminha para o drgdo responsavel

Descricao

IN CGU n° 5/2018, Art. 9°, § 3° A unidade que receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua
competéncia, devera encaminha-la a unidade de ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas.

1215  [Analisar manifestacdo da denlncia

Descri¢ao

IN CGU n° 5/2018, Art. 15. A dendncia recebida serd conhecida caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragdo publica chegar a tais
elementos.
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