CARTILHA DA
OUVIDORIA

canal de comunicacdo com a UFRPE.




g

2

3= 721

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO

Maria José de Sena

Reitora

Maria do Socorro de Lima Oliveira

Vice-reitora

Danielli Matias de Macedo Dantas

Pro-Reitora de Ensino de Graduagéo

Rinaldo Aparecido Mota

Pro-Reitor de Pos-Graduagéio

Renata Valéria R. de Sousa Gomes
Pré-Reitora de Extensdo, Cultura e
Cidadania

Tdlia de Azevedo Souto Santos
Pré-Reitora de Gestdo Estudantil e

Inclus@o

Norma Nancy Emanuelle Silverio da Silva

Elaboragdo e Revisdo textual
Arte e diagramacgdo

Contato:
Quvidoria da UFRPE

Renata Andrade de L. e Souza
Pro-Reitora de Gestdo de

Pessoas

Rodrigo Gayger Amaro
Pro-Reitor de Administragdo

Manuela Medeiros Gongalves
Pré-Reitora de Planejamento e

Gestdo Estrategica

Janaina Melo
Chefia de Gabinete

Norma Nancy E. S. da Silva

Quvidora

Rodrigo Lima de Souza
Coordenador do Servigo de

Informacgdo ao Cidaddo - SIC

Rua Dom Manoel de Medeiros, s/n, Dois Irmdos,

Recife/PE - Ao lado do DRCA
E-mail: ouvidoria.reitoria@ufrpe.br
Fone: 81 3320.6015

Disponivel em: www.ouvidoria.ufrpe.br

E permitida a reprodugdo, parcial ou total, desde que indicada a fonte.


http://ww2.ouvidoria.ufrpe.br/content/materiais-educativos
http://ww2.ouvidoria.ufrpe.br/content/materiais-educativos

®

ouvidoria

UFRPE

Dados Internacionais de Catalogagio na Publicagio (CIP)
Sistema Integrado de Bibliotecas da UFRPE
Biblioteca Central, Recife-PE, Brasil

Sh86c Silva, Norma Mancy Emanuelle Silverio da
Cartilha da Quvidoria: seu canal de comunicagdo com a
UFRPE / [elaboragio e revisdo textual Norma Mancy Emanuelle

Silverio da Silva). - Recife: EDUFRPE, 2024
16 p.: il

Inclui bibliografia.

1. Ouvidorias 2. Comunicacao 3. Universidades e faculdades
publicas 4. Servigos de atendimento por telefone 5. Universidade
Federal Rural de Pemambuco |. Titulo

CDD 378.8134




©

ouvidoria

UFRPE

05 Apresentacdo

06 O que & Ouvidoria?

07 Qual o Papel da Ouvidoria?

08 O que a Ouvidoria n&o faz?

09 Quando procurar a Ouvidoria?

10O que é uma manifestag&o?

10 Tipos de manifestacdo

1 Canais de atendimento

12O que é FALA.BR?

15 Tramitacd@o da manifestacdo

14 Sigilo e proteg&o ao denunciante

15 Conclus@o

16 Referéncias



APRESENTACAO

Bem-vindo(a) & Cartilha da Ouvidoria da Universidade
Federal Rural de Pernambuco (UFRPE). Este documento
foi elaborado para informar vocé sobre o papel e os
procedimentos da Ouvidoria, que € um importante canal
de comunicacdo e elo entre a comunidade universitdria e

a universidade.

A Quvidoria da UFRPE é um espaco democrdtico, sequro
e neutro, destinado a receber sugestdes, reclomacoes,
denuncias, elogios e solicitacdes, e encaminhd-las cos

setores competentes para providéncias.

A Quvidorio age como mediadora entre a comunidade
interna e externa e a UFRPE. Pelas manifestacdes de
ouvidoria ela identifica melhorias, propde mudangas e
aponta irregularidades, com o objetivo de promover a
qualidade e a eficiéncia dos servicos prestados pela

universidade.



0 QUE E OUVIDORIA?

A Ouvidoria é um
espaco aberto e
seguro onde vocé
pode se expressar,
expor suas criticas e
sugestoes para
ajudar a melhorar a
UFRPE.

A Quvidoria é o setor que faz a

interlocucdo entre vocé e a UFRPE.
Responsdvel por receber
manifestacdes do tipo Reclamagdo,
Sugestdo, Simplifique, Solicitagto
ou Elogio, além de Denuncias de
irreqularidades, relacionadas a
qualguer servico ou atividade da
universidade.
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OUAL O PAPEL DA

OUVIDORIA?

‘ 8 Fazer a voz ser ouvida pela UFRPE.

Escutar, acolher e orientar vocé. O %

e

SR S Receber as suas manifestagdes de
\ J forma sigilosa, imparcial e ética.

Encaminhar sua manifestacgdo ao setor
responsdvel para providéncias.

=
Enviar, pelo Fala.BR, a resposta da
aLa
. sua manifestagdo, no prazo legal.

Garantir o sigilo das informagoes '
e protegdio dos dados de - e
identificagéio do denunciante. -




O OUE A OUVIDORIA

NAO FAZ?

Ndo realiza investigagdo, apuragdo ou

julgamento das denuncias, e nem aplica

penalidades.

Estas s@o acdes que de competéncia das
unidades de apuragdo (Comisséo de Etica,

Comisstio de Sindicdncia etc).

Néio possui competéncia para modificar

procedimento administrativo ou

académico estabelecido pela UFRPE.

Mas se vocé tiver uma sugest@o para melhorar

algum procedimento, pode nos encaminhar pelo

X
c
X
c

Fala.BR que enviaremos para reflexdo do setor

competente.
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OUANDO PROCURAR A
OUVIDORIA?

VVocé poderd entrar em contato com a Ouvidoria da

UFRPE sempre que desejar e, especialmente, nas

sequintes ocasioes:

® Apos ter entrado em contato diretamente com o setor
envolvido em sua demanda sem obter resposta sobre

problemas académicos ou administrativos;

® (Quando tiver conhecimento de alguma conduta irregular ou

infracdo a legislagcdo ou as normas internas da UFRPE;

® (Quando for vitima ou testemulhar uma conduta de
discriminacdo, bullying, assédio moral, assédio sexual, violagdo

de direitos ou qualquer forma de violéncia dentro da UFRPE;

® Quando desejar contribuir para a melhoriac da nossa

Universidade;

® Quando desejar enviar elogios a qualquer servidor(a),

terceirizado(a) ou setor da UFRPE.



0 QUE E UMA

MANIFESTACAO?

A manifestagcdio de ouvidoriac € a forma como vocé vai

expressar para a Ouvidorio suas duvidas, solicitagoes,
reclomacdes e sua satisfagtio com um atendimento ou servico

recebido na UFRPE.

TIPOS DE

MANIFESTACAO

SOLICITAGAO: requerimento de adogdo de providéncia.

RECLAMAQAO: demonstracgdo de insatisfacdo relativa a servigo publico.
DENUNCIA: E o relato de atos ilicitos ou de irreqularidades praticadas
por servidor(a), discente ou terceirizado(a). A denuncia poderd envolver
casos de corrupcdo, fraude, assédio moral ou sexual, discriminagdo, uso
ilegal de bem publico, descumprimento de normas, entre outras
irreqgularidades.
SUGESTAO: proposicdio de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos.
ELOGIO: demonstracdio ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido.
SIMPLIFIQUE: Se vocé acha a prestacdo de um servigo publico muito
burocrdtica, poderd apresentar solicitagdo de simplificagéo.
©
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horas

Atendimento online

Acesse a Plataforma Fala.BR

= Disponivel todos os dias, 24

. ]

Atendimento presencial

Tergas e Quintas:
8h as 12h e 13h das 17h.
Endereco: Rua Dom Manoel de
Medeiros, s/n, Dois Irmdos, Recife/PE.

Térreo do prédio central, saida do RU,
ao lado do DRCA.

Atendimento telefonico*
~ Telefone e WhatsApp: 813320.6015
* Apenas para informagdes. Ndo seréio
registradas manifestagées de ouvidoria por
telefone.
.}



http://falabr.cgu.gov.br/

0 QUE E FALA.BR?

Controladoria-Geral Inicio Orgéos Site da LAI Dados Abertos v Manual
govbr oo 7 e 0 cadastar

Perguntas Frequentes

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Damos as boas-vindas ao Fala.BR
Aqui vocé pode fazer um pedido de acesso a i a0, fazer dentincias, elogios, 5 ‘
solicitagdes ou enviar sugestdes. i ‘

Ouvidoria (A A Acesso a informacgéao - LAI
Ajude a aprimorar os servicos publicos por meio de reclamacdes, J/ Faga um pedido de acesso a informacao
elogios ou sugestdes, ou ainda, registre uma denuncia.

O Fala.BR ¢ um canal integrado para encaminhamento de
manifestagdes de ouvidoria (denuncias, reclamagdes, solicitagdes,
sugestdes, elogios e simplifique) e acesso ¢ informagéo, que

funciona 24 horas.

A manifestacdo de ouvidoria dirigida d UFRPE deve ser reqistrada

na Plataforma Fala.BR, pelo site https://falabr.cqu.gov.br/ ou

pelo ORCode a sequir:

https://falabr.cqu.gov.br/ m
o)
©
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https://falabr.cgu.gov.br/

TRAMITACAO DA

MANIFESTACAO

Ao receber sua manifestacdo, a Ouvidoria fard a andlise e poderd

realizar os sequintes atos:

Encaminhar a manifestagéo
para outro 6rgdo, quando
nd@o for da competéncia da 7
UFRPE
Responder a
manifestacdo
diretamente, se for algo q
de sua competéncia

Solicitar que vocé

complemente a 8;3

manifestacéo com mais {LE)
informagdes

Encaminhar a

manifestacdo para a drea 8?8
responsavel

Enviar a resposta da
manifestacdo pela
Plataforma Fala.BR

“Illll-
é
O prazo legal para vocé receber uma

resposta é de até 30 dias, podendo ser
prorrogado uma Unica vez por igual periodo.




SIGILO E PROTECAO AO

DENUNCIANTE

A Ouvidoria garante o sigilo das informagdes fornecidas por

vocé, respeitando a sua privacidade e a confidencialidade dos

seus dados.

Por forca da lei, a QOuvidoria deve proteger suas informagdes
pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos &
intimidade, vida privada, honra e imagem, a ndo ser que vocé

autorize expressamente o acesso a estas informagdes.

Alem disso, normativos garantem que todas as informagdes que
possam levar a identificagcdo do denunciante de boa-fé devem ser

mantidas em sigilo pela Ouvidoria.

As regras s@o rigorosas para garantir a seguranga dagueles que

demonstraram sua confianga na UFRPE.

[ % %

O denunciante que sofrer retaliagtio deve

comunicar o fato imediatamente a Ouvidoria.

©,
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CONCLUSAO

A Ouvidoria da UFRPE estd a disposicdo para ouvir
vocé. Sua participagdo € fundamental para melhorar
cada vez mais a qualidade e eficiéncia dos servicos

ofertados pela UFRPE.

Para conhecer mais sobre a QOuvidoria ou como
registrar uma manifestacdo no Fala.Br, acesse o site:

www.ouvidoria.ufrpe.br

Conte conosco!


http://ww2.ouvidoria.ufrpe.br/
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