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INTRODUCAO

Vez por outra, paramos e pensamos na prestagao do servico publico: “poxa, esse servigo
poderia ser tdo melhor se fizessem de outra forma!”. Pois bem! A Ouvidoria da UFRPE trabalha na
condigdo de agente promotor de mudangas, necessdrias a estrutura administrativa de forma a garantir
a satisfagdo das demandas do cidaddo, e, tornando-se importante instrumento de gestado, na constante

busca da melhoria dos procedimentos e no aprimoramento da prestagdo de servigos.

A Ouvidoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco - OUV/UFRPE ¢é 6rgdo de apoio
e assessoramento, diretamente vinculado a Reitoria, criada pela Resolugdo n° 148/2005, datada de 3
de novembro de 2005 do Conselho Universitario/CONSU, foi atualizada pela Resolugdo n? 134/2021-
CONSU, de 05 de novembro de 2021, que incorporou o Servigo de Informagdo ao Cidadao —SIC, a sua

estrutura organizacional, com a consequente aprovagao do Regimento Interno da Ouvidoria da UFRPE.

Esta Cartilha traz detalhes e exemplos relacionados ao tratamento de manifestagdes, ressal-
tamos que as manifestacdes recebidas sdo encaminhadas, sem corre¢des textuais, ou intervengdo de
escrita por parte da Ouvidoria, havendo apenas a garantia da preservacgdo legal de informacdo pessoal,
neste sentido, a Ouvidoria da UFRPE atua na defesa dos direitos e interesses da Comunidade Univer-
sitaria e do seu publico externo, estabelecendo elos e desburocratizando os tramites, contribuindo

para a democratizacdo da Instituigdo e por conseguinte, o aperfeicoamento dos servigos prestados.

O atendimento ao usuario é feito seguindo as normas que regem as ouvidorias no servigo
publico, com discri¢cdo e sigilo quanto a identificagdo dos usudrios. A Ouvidoria recebe sugestoes,
reclamagdes, denuncias, solicitagdes, simplificagdo, elogios e acesso a informagdo (este Gltimo, atra-
vés da Coordenacdo do SIC, hoje na estrutura administrativa da Ouvidoria), relacionados a qualquer
servico da UFRPE, encaminhando-os aos setores competentes, acompanhando seus desdobramentos,

oferecendo sugestdes na constante busca de melhores resultados.

A Ouvidoria atua com independéncia funcional no ambito de suas atribui¢bes, e com jurisdigdo
em todas as instancias administrativas e académicas da instituicdo. Assim, de forma geral, compete a
Ouvidoria receber e ouvir servidores docentes e técnico-administrativos, alunos e demais pessoas da
comunidade externa que desejem expressar-se sobre quaisquer servigos prestados pela UFRPE, garan-
tindo-lhes acesso gratuito, informal e direto a Ouvidoria, sugerindo as diversas instancias académicas

e administrativas, medidas voltadas para o aprimoramento dos servigos prestados a comunidade.
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Ouvidoria

A ouvidoria é um canal para vocé apresentar suges-

toes, elogios, solicitagdes, sugestdes, reclamacdes

e denuncias. No servigo publico, a ouvidoria é uma

espécie de “ponte” entre vocé e a Administracdo

(que sdo os drgdos, entidades e agentes publicos

que trabalham nos diversos setores do governo
federal, estadual e municipal). A ouvidoria recebe as manifesta¢des dos cidad3dos, ana-
lisa, orienta, encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuragdo, responde
ao manifestante e conclui a manifestagdo.

O usudrio do Servigo Publico, seja o (a) discente, docente, Téc-
nicos (as), terceirizados (as), publico externo, podem e devem
auxiliar a aprimorar a gestdo de politicas e servigos ofertados
pela administracdo, através de suas manifestagées.

mgﬁ
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O que é uma manifestagao?

A manifestacdo é uma forma de o cidaddo expressar para a ouvidoria seus
anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfagdo com um atendimento
ou servigo recebido. Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestdo
de politicas e servigos, ou a combater a pratica de atos ilicitos.

Quem pode se
manifestar?

Todos (as)!

De que formas?

Ouvidoria SIC
*E (81) 3320.6015 - *E (81) 3320.6024
@ ouvidoria.reitoria@ufrpe.br &) sic.reitoria@ufrpe.br

presencialmente na Rua Dom Manoel de
Medeiros, s/n, andar térreo do Prédio
Central da UFRPE, Dois Irmaos - Recife — PE

@ ou via site: https://falabr.cgu.gov.br/
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O que acontece com a manifestacao
apos o registro no Fala.Br?

Quando vocé registra sua manifestacao, é feita uma avaliacdo do caso para iden-
tificar a melhor forma de trata-la. Assim, a ouvidoria podera responder sua manifestacgdo,
solicitar que vocé a complemente (caso necessario), prestar orientacGes, encaminhar
para a unidade interna responsavel por resolver a questdo ou podera também encami-
nhar para outro 6rgdo/entidade, dependendo do caso.

O assunto
compete

NAO

a UFRPE

A Ouvidoria

&)
@} recebe a
manifestacao

FLUXO DE A ouvidoria analisa e
N

SIM

TRATAMENTO classifica a manifestacgao.
DAS DEMANDAS

ecessita de complementacao

A Unidade/Setor Interno

Cobrara Responsavel respondeu [«

Sty Beior no prazo estabelecido

@I@

A Ouvidoria idori -
ekt S | A Ouvidoria enca
analisa e formata minha a resposta
Responde
a resposta ao cidadao

/
A Ouvidoria encaminha para o

Orgdo competente (Esfera Federal)

»| ouao cidaddo, caso pertenca a

outra Esfera de Governo)

-

\

o—>

O atendimento

) \ é encerrado )

A ouvidoria faz
SIM um pedido de
complementacao

NAO

A ouvidoria encaminha
a/ao Unidade/ Setor
Interno Responsavel

O atendimento
é encerrado
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Quais Sao os tipos
de Manifestacao?

SIMPLIFIQUE: Se vocé acha a prestacdo de um servigo publico muito
. burocratica, poderd apresentar solicitacdo de simplificacdo, por meio
de formuldrio préprio, denominado Simplifique!

SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de poli-
ticas e servicos prestados pela Administragdo Publica federal;

ELOGIO: demonstra¢do ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

SOLICITAGAO: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragdo;
RECLAMACAO: demonstrac¢do de insatisfacdo relativa a servigo publico; e

DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de
drgdo de controle interno ou externo.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO: Se vocé quer ter acesso a informac3o publica.

Preciso me identificar?

As manifestacdes do tipo Simplifique; Sugestao;
Elogio; Solicitacdao e Pedido de Acesso necessitam necessa- U'\
riamente da realiza¢do de cadastro no sistema. Ja as manifes-
tacdes do tipo Denuncia e Reclamacgdo podem ser realizadas
tanto mediante cadastro como de forma an6nima, sendo
que o manifestante que optar pelo anonimato nao obtera
um numero de protocolo e nem receberd uma resposta da
ouvidoria para sua manifestacdo. Os registros de manifesta-

¢do de forma an6nima sao tratados como comunicagdo de
irregularidade, nos termos do Decreto n2 9.492/2018.
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Quais as garantias de protec¢ao
a minha identidade?

Por forca da Lei n? 12.527/11 (Lei de Acesso

Eu, servidor publico, serei penalizado
por fazer uma denuncia?

N3do! O servidor ndao pode ser penalizado por
informar sobre a pratica de crimes ou improbidade de
gue tenha conhecimento a autoridade competente, de
acordo com o artigo 126-A, da Lei n2 8.112/90.

a Informacdo), Lei n2 13.460/2017 (Codigo de defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos) e Lei n?
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados):

Os 6rgdos e entidades publicas devem proteger
suas informacdes pessoais, restringindo o acesso a quais-
quer dados relativos a intimidade, vida privada, honra
e imagem, a ndo ser que vocé autorize expressamente
0 acesso a estas informacdes.

(
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GENTE BOA, SO PARA REFORCAR!

COMO ACESSAR A OUVIDORIA DA UFRPE PARA
APRESENTAR MINHA MANIFESTACAO?

%D Telefone: (55 81) 3320-6015

ww?2.ouvidoria.ufrpe.br
&

E-mail: ouvidoria.reitoria@ufrpe.br

@
Horario de Funcionamento:
De segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h as 17h.

Ouvidor: Emerson Pedrosa

E ainda, acessando o site https://falabr.cgu.gov.br/, vocé pode

realizar os seguintes tipos de manifesta¢des e Acesso a Informacao:

-

Acwido i
Informacio
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E ONDE ESTA LOCALIZADA A OUVIDORIA DA UFRPE?

A Ouvidoria esta localizada no andar térreo do Prédio Central da UFRPE na Rua
Dom Manoel de Medeiros, s/n, - Recife - PE CEP 52171.900 — Fica entre o Departamento de
Registro e Controle Académico — DRCA e a saida do Restaurante Universitario— RU/UFRPE.

( )
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Como acompanhar o andamento da minha manifestacao?

CONSULTE SUA MANIFESTACAO (| W T o TP )
A manifestagdo pod hada pel Pt D
manifestacdo pode ser acompanhada pela T LI"TF:‘..I.""E =
Plataorma Integrada de Ouvidoria e Acesso R "I.ﬁ' i
N ~ . l-* I&i. [ ] L l-: ll- t
a Informacgdo (Fala.BR) ou pelos canais da o Letpeed e
Ouvidoria ::;Igﬂt?lf ;1 e "1-“' s
o e
goink o '3 pnn  un "i'
T
-~ =

APONTE A CAMERA do seu celular
para o Cédigo QR acima e registre
e/ou consulte sua manifestagdo.

10
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Através da Ouvidoria, vocé também podera
acessar o Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC.

A Lei Federal no 12.527/11, conhecida como Lei de
Acesso a Informagdo — LAI, regulamenta o Acesso as
Informacdes de interesse publico que sejam produ-

zidas, organizadas, guardadas ou gerenciadas pela SIC

Administragdo Publica. Na pratica o SIC abrange as
seguintes finalidades:

Servigo de Informagio
ao Cidad&o da UFRPE

e atender e orientar o usuario quanto ao procedimento e tramitagdo do

pedido de acesso a informagao;

* receber e controlar os pedidos de acesso e, sempre que possivel, fornecer

imediatamente a informacdo disponivel em transparéncia ativa da

Universidade;

¢ encaminhar os pedidos de acesso a informacao as instancias administrativas

e académicas responsaveis pelo fornecimento da informacao;

e controlar os prazos de respostas aos pedidos de acesso a informagao e aos

recursos;

e encaminhar ao usuario a resposta do pedido

de acesso a informacao; e

¢ auxiliar na prevencdo e correcao dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios
de transparéncia e de acesso a informacgao

estabelecidos pela legislacdo em vigor.

Coordenadora: Norma Nancy

=" E-mail; sic.reitoria@ufrpe.br

]
(}Y)Telefone: (81) 3320-6024

APONTE A CAMERA do seu celular
para o Codigo QR acima e acesse
0 SIC - Servigo de Informagdo ao

Cidadao da UFRPE

11
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Conheca O CODIGO DE ETICA
E CONDUTA DA UFRPE:

A Universidade Federal Rural de Pernambuco - UFRPE, através
da RESOLUCAO N2 165/2022 do Conselho Universitario, aprovou o
Cédigo de Etica e Conduta da UFRPE, considerando a necessidade de
se respeitar os principios fundamentais e regras constitucionais da
dignidade da pessoa humana, da liberdade, da igualdade, da justica
social, da supremacia do interesse publico, do pluralismo, da tolerancia,
da autonomia e integridade académica da Instituicdo, em consonancia
com as regras contidas no art. 37 da Constituicdo Federal, além de
promover o controle social, nas relacdes internas e externas da UFRPE.

il

E |-"I-|-1—_-|‘h_.-|— H/

APONTE A CAMERA do seu celular
para o Codigo QR acima e conhega
nosso Codigo de Etica e Conduta.

12
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Conselho de Usuarios Servigos Publicos da UFRPE

A Universidade Federal Rural de Pernambuco (UFRPE) realiza chamamento para
instituir o Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, que tem como objetivo garantir
uma nova forma de participacdo direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servicos
publicos, conectando o(a)s usuario(a)s ao(a)s gestore(a)s responsaveis pelo servico. Os
conselhos serdo instituidos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios
de Servicos Publicos, lancada recentemente pela Controladoria-Geral da Unido.
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APONTE A CAMERA do seu celular
para o Cdédigo QR acima e acesse a
Plataforma Virtual dos Conselhos de
Usudrios de Servicos Publicos.

Qualquer cidadao ou cidada pode ser conselheiro(a): basta voluntariar-se por
meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos. Uma vez
cadastrados, passam a responder a consultas sobre os servigos publicos e podem também
apresentar propostas de melhorias desses servicos. O funcionamento dos Conselhos
de Usuarios é totalmente virtual.

13
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