SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE — FURG
SECRETARIA DE INTEGRIDADE, TRANSPARENCIA E CONTROLE SOCIAL - SITC

PORTARIA SITC/FURG N° 01/2022, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2022

Dispde sobre as atividades de Ouvidoria, 0
tratamento das manifestacdes recebidas e o uso
da Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal.

A SECRETARIA DE INTEGRIDADE, TRANSPARENCIA E CONTROLE SOCIAL DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE - FURG, no uso das atribuicbes que Ihe conferem
0 Regimento da Reitoria e a Instrugcdo Normativa GR/FURG n° 1, de 27 de dezembro de 2021,
considerando:

a. a Deliberacdo 022, de 25 de junho de 2021, do Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensédo e
Administragdo (COEPEA), que dispde sobre o Regimento Interno da Secretaria de Integridade,
Transparéncia, e Controle Social (SITC);

b. a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecédo e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracao publica;

c. 0 Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispBe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, entre outras;

d. o Decreto n° 10.153, de 03 de dezembro de 2019, que dispde sobre as salvaguardas de
protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administrac@o publica federal direta e indireta e altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de
2018; e

e. a Portaria n°® 581 da Controladoria Geral da Unido (CGU), de 09 de marco de 2021, alterada
pela Portaria CGU n° 3.126, de 30 de dezembro de 2021, que estabelece orientacdes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
instituido pelo Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que dispde sobre o recebimento do
relato de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°® 13.608, de 10 de janeiro de
2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias.

RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Regulamentar as atividades de Ouvidoria, no ambito da Universidade Federal do Rio
Grande — FURG, por meio desta Portaria Normativa, em conformidade com a Deliberacdo n°
022/2021 do Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensédo e Administracdo (COEPEA), que dispde o
Regimento Interno da Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle Social (SITC), e com
0S seguintes parametros:



| - a Ouvidoria podera ser utilizada pela comunidade interna e externa; e

Il - o servico de Ouvidoria da FURG atendera aos/as usuarios/as por meio da Plataforma de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, presencialmente, por telefone ou por e-mail.

Paragrafo anico. Integram esta Portaria Normativa os Anexos |, Il, Il e IV, os quais constam o
fluxo basico de tratamento de manifestacdes, o termo de compromisso e confidencialidade, o
glosséario e as referéncias legais, respectivamente, além de outros fluxos de procedimentos
internos regulamentados por esta Portaria Normativa.

Art. 2° Compete a Ouvidoria, além de outras atribui¢cdes previstas em regimento:

| - receber e dar tratamento a:

a) manifestacOes de usuarios/as de servicos publicos a que se refere a Lei n® 13.460 de 2017;
b) manifestacdes de agentes publicos/as que atuem na propria FURG; e

c) peticdes destinadas ao exercicio dos direitos do/a titular de dados pessoais perante o Poder
Publico referidos no art. 18 da Lei n® 13.709 de 2018.

Il - adotar as medidas necesséarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestagdes recebidas;

[l - formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagcdo dos/as
usuarios/as com a prestacao de servicos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagcbes com vistas ao
aprimoramento da prestacdo dos servicos e a correcdo de falhas;

VI - adotar ferramentas de solucéo pacifica de conflitos entre usuérios/as de servigos publicos e a
Instituicdo, bem como entre agentes publicos/as, no ambito interno, com a finalidade de qualificar
o dialogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucdo do conflito, quando cabivel;

VII - realizar a articulacao:

a) com instancias e mecanismos de participacdo social, em consonancia com a legislacao
vigente;

b) com os demais 6rgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos/as
usuarios/as de servicos publicos; e

c) com as demais unidades da FURG para a adequada execuc¢ao de suas competéncias.

Art. 3° A Ouvidoria buscara a cooperacao e sinergia de esforcos entre os diversos setores da
instituicdo, com foco na melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados e, para
cumprimento desse objetivo, podera:

| - propor a criacao de grupos de trabalho intersetoriais ou outras instancias de governanca,

Il - cooperar no desenvolvimento de pesquisas de avaliacdo dos servicos publicos prestados
aos/as usuarios/as;

[ll - adotar acOes de gestao para a melhoria dos processos de atendimento as manifestacoes e
representar aos 6rgdos de apuracdo contra situacfes de omissédo, retardamento deliberado ou
prestacédo de informacé&o incorreta por servidor/a ou setor; e

IV - propor a revisdo de normas internas para solugcdo de demandas recorrentes recebidas pela
Ouvidoria.



Art. 4° O/A Ouvidor/a podera, a qualquer tempo, solicitar as informacdes necessarias para o
acompanhamento das providéncias adotadas pelas unidades académicas e administrativas,
sendo-lhe franqueado acesso livre a informacbes, registros, processos e documentos
necessarios ao pleno exercicio de suas atribui¢des.

Art. 5° Para o adequado funcionamento da Ouvidoria, o0s/as gestores/as das unidades
académicas e administrativas da Universidade deverdo atender aos pedidos de informacdes ou
requisi¢des formuladas pelo/a Ouvidor/a.

Art. 6° A Ouvidoria manterd plano anual de capacitacdo, mediante levantamento prévio de
competéncias desejaveis para seus/suas servidores/as, e identificacdo de cursos compativeis,
que deverdo oferecer conteddo minimo de:

| - gestdo em ouvidoria;

Il - atendimento ao publico;

[l - acesso a informacao;

IV - privacidade e protecao de dados pessoais;
V - tratamento de denuncias;

VI - protegao ao denunciante;

VII - avaliacdo de servicos; e,

VIII - resolugéo pacifica de conflitos.

CAPITULO Il
DO ACOLHIMENTO E DO ATENDIMENTO

Art. 7° Ao realizar o atendimento, a Ouvidoria observara as seguintes diretrizes:
| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no/a usuério/as;

Il - resiliéncia no trato de situacfes ndo previstas;

[l - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do/a usuario/a; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricdo, polidez e sigilo quando for dar
tratamento a assuntos com restricdo de acesso.

8 1° Os meios de contato com a Ouvidoria serdo divulgados nos locais de atendimento presencial
aos/as cidadaos/as, e na pagina oficial da Ouvidoria, em local de facil acesso.

§ 2° O atendimento com o/a Ouvidor/a sera previamente agendado e podera ser presencial ou
online.

8§ 3° Salvo forca maior, o funcionamento da Ouvidoria observara o seguinte horario de
atendimento telefénico ou presencial, em dias Gteis: das 08h00min as 12h00min, e das 13h30min
as 17h30min.

CAPITULO III )
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 8° A Ouvidoria da FURG devera, no ambito de suas competéncias, receber, dar tratamento e
responder, em linguagem cidad&, as seguintes manifestagdes:



| - sugestdo: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela FURG;

Il - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

[l - solicitacdo: requerimento de adocéo de providéncia por parte da FURG;
IV - reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa ao servigo prestado pela FURG; e

V - denuncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito, cuja solucdo dependa da
atuacao de 6rgdos apuratdrios competentes.

81° Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva,
considera o contexto sociocultural do/a interessado/a, de forma a facilitar a comunicacdo e o
mutuo entendimento, observando as seguintes orientacdes:

a) utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao/a manifestante, evitando-se expressfes
em lingua estrangeira ou o0 uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e

b) estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestacdo em primeiro
lugar, deixando informac¢des complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicacao.

82° A Ouvidoria utilizara para encaminhamento das manifestacfes a estrutura hierarquica da
instituicdo, podendo alcancar a autoridade méaxima da FURG.

83° A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuracdo de denuncias ou por qualquer
providéncia relacionada ao processo administrativo que venha a ser instaurado a partir de
manifestacdes recebidas.

Art. 9° O tratamento de manifestacdes realizado pela Ouvidoria compreende:
| - recebimento da manifestacéo;

Il - registro da manifestacdo no sistema informatizado da Plataforma de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal;

Il - encaminhamento de manifestagcbes para outro 6rgdo ou entidade, quando ndo for de
competéncia da FURG;

IV - andlise prévia da manifestacao;

V - triagem, que compreende, no minimo:

a) reclassificacdo, quando necessario, da tipologia da manifestacao;

b) classificacdo de assuntos, subassuntos e tags;

c) atribuicdo de grau de prioridade, quando necessario;

VI - arquivamento, quando for o caso;

VII - solicitacdo de complementacdo de informacgBes aos/as manifestantes, quando couber;

VIII - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto de
manifestacgéao;

IX - consolidacdo, elaboracdo e publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade
demandada; e

X - devolutiva e encaminhamentos necessarios quanto a avaliacdo do atendimento prestado pela
Ouvidoria e resolutividade da demanda pela instituigéo.

8§ 1° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacdo de
ouvidoria:

| - pseudonomizacgéo das manifesta¢des, quando necessario;



Il - adocao de procedimentos de solucéo pacifica de conflitos; e

[l - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada,
reabertura de manifestacdo e complementacdo com novas informacgdes relevantes.

8 2° Os procedimentos a que se refere o inciso Il do § 1° poder&o ocorrer apds a publicacédo de
resposta conclusiva pela Ouvidoria e obedecerdo aos prazos e procedimentos estabelecidos pela
unidade responsavel.

83° Sempre que, apos analise prévia, for identificado que as informacdes apresentadas séo
insuficientes para o exame da manifestacdo, a Ouvidoria devera solicitar a complementacéo das
informacdes, 0 que devera ser atendida pelo/a usuério/a no prazo de 30 dias contados da data do
seu recebimento, sob pena de arquivamento automatico da manifestacao.

Art. 10. As manifestagdes colhidas verbalmente serdo transcritas e inseridas na Plataforma de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

8§ 1° Na transcricdo de manifestacfes a que se refere o caput, a Ouvidoria observara as seguintes
diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacéo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestacdes
com tipologias, assuntos ou 6rgéos e entidades destinatarios distintos.

8 2° No ato de registro da manifestagéo, cabe a Ouvidoria informar ao/a manifestante o numero
de protocolo e informacgdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestacao.

Art. 11. Caso a Ouvidoria receba manifestacdo que nao esteja relacionada as suas
competéncias, devera:

| - no caso de o 6rgdo competente utilizar o mesmo sistema e base de dados informatizada,
encaminhar a manifestacédo diretamente ao 6rgdo responsavel,

Il - no caso de o 6rgao responsavel ndo utilizar o mesmo sistema e base de dados, indicar ao/a
cidadao/a os canais de atendimento do 6rgao competente.

Paragrafo Unico. O encaminhamento de denuncias observard o Decreto n° 10.153/2019 e o
disposto no art. 17 desta Portaria Normativa.

Art. 12. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, a Ouvidoria observara o
seguinte contetdo minimo, no caso de:

| - elogio: informacao sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao/a agente publico/a ou ao/a
responsavel pelo servigco publico prestado, e a sua chefia imediata;

Il - reclamacéo: informacédo objetiva acerca da analise do fato apontado;
Il - solicitacdo: informacédo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitacéo;

IV - sugestdo: manifestacdo do/a gestor/a sobre a possibilidade de sua adoc¢ao, informando o
periodo estimado de tempo necessario a sua implementagéo, quando couber; e

V - denuncia: informacao sobre 0 seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes ou
sobre o seu arquivamento.

8 1° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a Ouvidoria registrara
informacgé&o sobre a resolutividade da manifestagéo, observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "néo resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsavel; e



Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel.

8 2° A informagéo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a qualquer momento em
razdo da existéncia de novas informacgfes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a Ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de sua
comunicacao ao/a manifestante.

Art. 13. A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de manifestacées
para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao, sera realizado por
intermédio da Plataforma de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Paragrafo unico. Para atender o disposto no caput, a Ouvidoria contarda com servidores/as
colaboradores/as cadastrados/as na Plataforma de Ouvidoria do Poder Executivo Federal,
designados/as por meio de Portaria da SITC e mediante assinatura do termo de compromisso e
confidencialidade constante no Anexo Il desta Portaria, com as seguintes atribui¢oes:

| — receber e dar tratamento as manifestacoes encaminhadas pela Ouvidoria;

Il — enviar as informagBes necessarias, pela plataforma mencionada no caput, para subsidiar a
resposta conclusiva referida no art. 12 desta Portaria Normativa;

[Il — zelar pelo cumprimento dos prazos estabelecidos; e
IV — atender aos dispostos nesta Portaria Normativa e legislacao vigente.

~ CAPITULO IV ) )
DO TRATAMENTO DE DENUNCIAS E DA PROTECAO AO/A DENUNCIANTE

Art. 14. Compete a Ouvidoria receber as denuncias dirigidas ao 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas, nos termos do art. 4° do Decreto n°® 10.153, de 2019.

8 1° Sempre que outra unidade da FURG receber denuncia devera encaminhar as informagdes
coletadas imediatamente a Ouvidoria, para que se proceda ao cadastro e tratamento da denuncia
na Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, excetuando-se aquelas oriundas de
representacfes, em consonancia com o art. 116, inciso VI, da Lei n® 8.112/1990.

§ 2° Na analise prévia de denuncias, observada a competéncia da Instituicdo, devera ser avaliada
a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a
apuracao da denuncia.

8 3° A denuncia sera considerada habilitada quando existentes os requisitos a que se refere o §
20,

8§ 4° A denuncia podera ser encerrada quando:

| - os fatos relatados forem de competéncia de érgao ou entidade ndo pertencente ao Poder
Executivo federal; ou

Il - excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecao integral ao/a denunciante,
devidamente justificadas no historico da manifestacdo e comunicadas ao/a manifestante.

Art. 15. A denuncia recebida que contiver requisitos minimos, de acordo a analise prévia, sera
considerada habilitada e enviada as unidades de apuragao da FURG.

8 1° Considera-se unidade de apuracdo aquela que detenha competéncia normativa para a
apuracéo de denuncias.

8 2° As unidades de apuracdo da FURG encaminhar@o a Ouvidoria o resultado final, a fim de dar
conhecimento ao/a manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestagao.



§ 3° Caso a denuncia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacdo, devera ser mantido
registro de justificativa para a sua inabilitagdo e, quando identificado, o/a denunciante deve
receber resposta fundamentada.

Art. 16. Desde o recebimento da denuncia, a Ouvidoria adotara as medidas necessarias a
salvaguarda da identidade do/a denunciante e a protecao das informac¢des recebidas, nos termos
da legislacéo vigente.

8 1° A protecdo a identidade do/a denunciante se dard por meio da ado¢do de salvaguardas de
acesso aos seus dados, que deverado estar restritos aos/as agentes publicos/as com necessidade
de conhecer, pelo prazo de cem anos, nos termos do 8 1° do art. 6° do Decreto n° 10.153, de
20109.

8 2° A necessidade de conhecer sera declarada pelo/a agente publico/a com competéncia para
executar o processo apuratério, quando for indispensavel a analise dos fatos narrados na
denuncia.

§ 3° A protecéo a identidade independe de prévia habilitacdo da denuncia pela Ouvidoria.

8 4° Com a adogédo da Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, o acesso aos
dados do/a denunciante somente ocorrera por meio de justificativa que ficara registrada junto ao
histérico de acesso das manifestacdes.

Art. 17. O compartilhamento dos elementos de identificacdo do/a denunciante entre 6rgdos ou
entidades distintas podera ser realizado sob as seguintes hipoteses:

| - mediante consentimento do/a titular, nos casos em que haja a necessidade de tratamento da
denuncia por unidade de ouvidoria distinta da que recebeu a manifestacao;

Il - para cumprimento de ordem judicial; ou

[l - mediante requerimento de 6rgaos de apuracdo, quando indispensavel a analise dos fatos
relatados na denuncia.

Art. 18. Na hipotese prevista no inciso | do art. 17 desta Portaria Normativa, a Ouvidoria que
receber a denuncia devera solicitar o consentimento do/a denunciante para o compartilhamento
de seus elementos de identificacdo, o/a qual terd o prazo de vinte dias para se manifestar.

8 1° A auséncia de manifestacdo do/a denunciante sera considerada negativa de consentimento,
para todos os efeitos.

8 2° O disposto no caput ndo impede que a Ouvidoria promova o encaminhamento de dendncia
pseudonimizada a outra unidade, desde o0 momento de seu recebimento, quando os elementos
de identidade do/a denunciante ndo se revelarem essenciais para a caracterizacdo do fato
relatado.

Art. 19. No procedimento de pseudonimizagédo, a Ouvidoria devera suprimir os elementos de
identificagcdo que permitam a associagdo da denuncia a uma pessoa, excetuando-se 0s
elementos que se revelarem essenciais para a caracterizacéo do fato relatado.

Art. 20. Constituem elementos de identificacéo, nos termos do art. 2° do Decreto n°® 10.046/2019,
no minimo:

| - dados cadastrais;
Il - atributos genéticos;
Il - atributos biométricos; e



IV - dados biograficos.

8 1° Além dos campos de cadastro do/a manifestante, o procedimento de pseudonimizacdo
devera se estender a descricao do fato e seus anexos, observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, a existéncia de dados biométricos, tais como voz
do/a denunciante ou imagem sua, ou que permitam identifica-lo/a; e

Il - na descrigdo do fato e no texto de documentos anexos, a existéncia de narrativas em primeira
pessoa que associem o/a denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 2° Constituem meios de pseudonimizacao a serem adotados, dentre outros:
| - producéo de extrato;

Il - producgéo de verséo tarjada; e

[l - reducéo a termo de gravacao ou relato descritivo de imagem.

8 3° As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua pseudonimizacao
poderdo ser encaminhadas as areas de apuracdo sem seus anexos, com indicacdo de que o0s
documentos estdo sob a guarda da Ouvidoria e que se encontram disponiveis mediante
solicitacao formal da area de apuracao, nos termos do Decreto n® 10.153, de 2019.

Art. 21. A Ouvidoria devera informar, por meio de marcacdo em campo especifico na Plataforma
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de denuncia
praticada por agente publico/a, no exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcdo e
Assessoramento Superiores (DAS), a partir do nivel 4 ou equivalente, em consonancia com a
legislacao vigente.

Art. 22. A denuncia, de origem anénima, sera classificada, automaticamente, pela Plataforma de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal, como comunicagéo de irregularidade e seu tratamento
seguira, conforme legislacéo vigente.

CAPITULO V
DOS PRAZOS

Art. 23. A Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento, previstos no capitulo
lll, no prazo de 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

81° Para cumprimento ao prazo legal, os/as colaboradores/as das Unidades Académicas e
Administrativas terdo prazo de 10 (dez) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, para realizar 0s encaminhamentos necessarios ao tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria.

§2° O prazo previsto no 81° podera ser reduzido para até 24 (vinte e quatro) horas em situagdes
de urgéncias para dar efetividade ao tratamento das manifestacdes de Ouvidoria.

Art. 24. Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva, a Ouvidoria devera oferecer
resposta intermediaria, mediante justificativa expressa da area responsavel, no prazo de 30 dias,
informando ao/a interessado/a os encaminhamentos realizados e as etapas e prazos previstos
para o encerramento da manifestacdo, ndo podendo ultrapassar o maximo de 60 dias contados
do recebimento da manifestagéo.

CAPITULO VI



DO USO DA PLATAFORMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

Art. 25. As manifestacdes deverdo ser apresentadas, preferencialmente, por meio da Plataforma
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Paragrafo Unico. Sempre que a manifestacdo for recebida verbalmente, a Ouvidoria devera
orientar o/a cidad@o/a a cadastra-la na Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal; em
caso de impossibilidade, a Ouvidoria deverd promover a sua reducdo a termo e, antes de
registra-la no Sistema, procederd a leitura do texto para que o/a manifestante indique se
concorda com o seu teor ou se deseja alguma alteracéo.

Art. 26. Os/as servidores/as da Ouvidoria e colaboradores/as na Plataforma deverdo seguir as
regras estabelecidas nesta Portaria Normativa e no termo de compromisso e confidencialidade,
constante no Anexo Il, observando, ainda, as normas legais e regulamentares aplicaveis ao
tratamento de manifestacoes.

_ CAPITULOWVII N
DA ENTREGA DE INFORMACOES PESSOAIS E DA CERTIFICACAO DE IDENTIDADE

Art. 27. A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta a
manifestacdo implicar a entrega de informacfes pessoais ao/a proprio/a manifestante ou a
terceiros por ele/ela autorizados.

8§ 1° A certificacdo de identidade de que trata o caput ocorrera:
| - virtualmente, caso o/a manifestante possua identidade ou certificacao digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo/a
manifestante junto a Ouvidoria.

8§ 2° Excepcionalmente, a Ouvidoria poder4 adotar meios alternativos de certificacdo de
identidade por meio da conferéncia das informacgdes inseridas em seu cadastro com informacdes
disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas.

) CAPITULO VIII
DA AVALIACAO E DA RESOLUTIVIDADE DA DEMANDA

Art. 28. A Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal oferece mecanismo de avaliacéo
do atendimento prestado e da resolutividade apresentada pela Instituicdo a cada demanda, apés
0 encaminhamento da resposta conclusiva.

Paragrafo Unico. Ao final de cada resposta conclusiva, a Ouvidoria fomentara a participacio do/a
usuario/a na avaliacao referida no caput.

Art. 29. A Ouvidoria encaminhard a resposta a pesquisa de satisfacdo para os/as gestores/as
responsaveis pela resposta para conhecimento e providéncias, quando cabiveis.

CAPITULO IX
DA CONDUTA DOS/AS SERVIDORES/AS DA OUVIDORIA E COLABORADORES/AS

Art. 30. No exercicio de suas atribuicdes, os/as servidores/as da Ouvidoria e colaboradores/as
observardo as regras definidas pelo Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do
Poder Executivo federal, constante do Anexo do Decreto n° 1.171, de 22 de junho de 1994, pelos
codigos de ética ou de conduta institucionais, bem como as seguintes diretrizes de atuacao:



| - zelar pela tutela da confianca do/a usuario/a de servi¢os publicos que recorre a Ouvidoria;

Il - adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de identificacdo dos/as
manifestantes;

[l - abster-se de publicar ou compartilhar informacéo obtida em razao do oficio por qualquer outro
meio que nao aqueles previstos nesta Portaria;

IV - respeitar os/as usuarios/as de servicos publicos em suas peculiaridades, necessidades e
vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse; e

V - ndo adotar medidas tendentes a restricdo dos direitos a manifestacdo de que trata a Lei n°
13.460, de 2017, salvo se definidas por lei ou se necessarias para coibir ou prevenir violéncia ou
grave ameaca.

_ CAPITULO X ]
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 31. A Ouvidoria ndo se constituira, sob nenhuma hipotese, em instancia recursal, nem para
revisdo de decisdes administrativas ou académicas, tampouco de etapas de processos seletivos
e concursos publicos.

Paragrafo Unico. Nos casos em que se constatar tentativa de recurso, por meio de manifestacédo
de Ouvidoria, cabera a orientacdo ao/a manifestante quanto ao canal adequado e prazo para
registro de recurso, conforme regramento especifico ao caso.

Art. 32. A identidade dos/as manifestantes é informacao protegida nos termos do art. 10°, § 7°, da
Lei n® 13.460 de 2017, e do art. 4°-B, da Lei n°® 13.608 de 2018, e demais normas que tratam da
protecdo de dados pessoais.

8 1° A protecédo de que trata o caput estende-se a identidade e aos elementos de identificacédo
do/a manifestante, os quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos,
atributos biométricos, e dados biogréficos.

8§ 2° O acesso as informacdes de que trata 0 caput serd restrito aos/as agentes publicos/as
legalmente autorizados/as e com necessidade de conhecé-las, os/as quais estardo sujeitos a
responsabilizacdo por seu uso indevido nos termos do art. 32 da Lei n® 12.527 de 2011.

Art. 33. Além dos relatérios previstos no Regimento Interno da SITC, o/a Ouvidor/a se reunira
periodicamente, a cada trimestre, com a autoridade maxima da Instituicdo para dar conhecimento
sobre o tratamento dado as manifestacdes recebidas e, eventualmente, para a solucao de casos
concretos.

Art. 34. Esta Portaria Normativa entra em vigor no dia 02 de janeiro de 2023.

MARIA ROZANA RODRIGUES DE ALMEIDA
Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle Social



ANEXO | — FLUXO BASICO DE TRATAMENTO DE MANIFESTACOES
(PORTARIA SITC/FURG 01/2022, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2022)
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ANEXO Il - TERMO DE COMPROMISSO E CONFIDENCIALIDADE
(PORTARIA SITC/FURG 01/2022, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2022)

Eu, , matricula SIAPE , ha

qualidade de Colaborador/a, na Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal,
responsavel pelo recebimento, tratamento e envio das respostas conclusivas, ha

, relativo as manifestagbes encaminhadas pela Ouvidoria, me

comprometo em:

1. cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade das informacfes e de mitigacao
de riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios desse servico, em
conformidade com o Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019, que dispde sobre as
salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administracéo publica federal direta e indireta;

2. observar as hipoteses legais de sigilo e restricdes de acesso a informacdo em
conformidade com a Lei 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacédo (LAI) -, que regulamenta o
direito de acesso as informacdes, impondo salvaguarda a determinadas informacdes, e com a
Politica de Classificacdo da Informacéo quanto a confidencialidade da FURG;

3. proteger os dados pessoais, em conformidade com a Lei 13.709/2018, alterada pela
Lei n° 13.853, de 8 de julho de 2019 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), que
dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, com o objetivo de
proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural,

4, atender aos dispostos na Portaria Normativa SITC/FURG 01/2022, especialmente,

em relacdo aos artigos 13 e 29 da referida normativa.

Local, data.

Assinatura



ANEXO Il - GLOSSARIO
(PORTARIA SITC/FURG 01/2022, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2022)

Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou func¢do publica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

Atributos biogréaficos: dados de pessoa natural relativos aos fatos da sua vida, tais como: nome
civil ou social, data de nascimento, filiacdo, naturalidade, nacionalidade, sexo, estado civil, grupo
familiar, endereco e vinculos empregaticios;

Atributos biométricos - caracteristicas bioldgicas e comportamentais mensurdveis da pessoa
natural que podem ser coletadas para reconhecimento automatizado, tais como a palma da méo,
as digitais dos dedos, a retina ou a iris dos olhos, o formato da face, a voz e a maneira de andar;

Atributos genéticos: caracteristicas hereditarias da pessoa natural, obtidas pela andlise de acidos
nucleicos ou por outras analises cientificas;

Comunicacéao de irregularidade: informacao de origem anénima que comunica irregularidade com
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade;

Certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por meio
de documento de identificagdo valido ou, na hipétese de manifestacdo por meio eletrénico, por
meio de assentamento constante de cadastro publico federal, respeitado o disposto na legislacéo
sobre sigilo e protecdo de dados e informacgdes pessoais;

Colaborador/a: Perfil da Plataforma de Ouvidorias do Poder Executivo Federal criado
exclusivamente para acesso ao modulo de tratamento das manifestacfes, possuindo como
principal atividade a inser¢do na manifestacdo de informacdes de texto, arquivos e anexos
durante o tratamento, que contribuam para a producdo das respostas aos manifestantes;

Dados cadastrais: informacdes identificadoras perante os cadastros de 6rgaos publicos, tais
como: a) os atributos biogréaficos; b) o numero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas -
CPF; ¢) o numero de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas - CNPJ; d) o Numero
de Identificacdo Social - NIS; e) o numero de inscricdo no Programa de Integracdo Social - PIS;
f) o numero de inscricdo no Programa de Formagdo do Patriménio do Servidor Publico - Pasep;
g) o numero do Titulo de Eleitor; h) a raz&o social, 0 nome fantasia e a data de constituicdo da
pessoa juridica, o tipo societario, a composicdo societaria atual e histérica e a Classificacdo
Nacional de Atividades Econémicas - CNAE; e i) outros dados publicos relativos a pessoa juridica
ou a empresa individual,

Denunciante: qualquer pessoa, fisica ou juridica, que apresente denlncia a que se refere o inciso
V do caput do art. 2° da Lei n° 13.460, de 2017, ou relato com informacdes ou irregularidades a
que se refere o art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 2018;

Elemento de identificacdo: qualquer dado ou informacdo que permita a associacdo direta ou
indireta do denunciante a denuncia por ele realizada,

Habilitac&o: procedimento de analise prévia por meio do qual a unidade de ouvidoria verifica a
existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia para a apuracdo da
denuncia e o seu encaminhamento a unidade de apuracao;

Informacao pessoal: aquela relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel,

Manifestacdes: reclamacfes, denuncias, sugestfes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos.



Pseudonimizacédo: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associacao,
direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro;

Unidade de apuracédo: unidade administrativa ou autoridade com competéncia para realizar a
andlise dos fatos relatados em denuncia; e

Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo publico.



ANEXO IV — REFERENCIAS LEGAIS E NORMATIVAS
(PORTARIA SITC/FURG 01/2022, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2022)

Constituicdo Federal da Republica Federativa do Brasil de 1988.

Decreto n° 1.171, de 22 de junho de 1994, que aprova o Cédigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal.

Decreto n° 10.046, de 9 de outubro de 2019, que dispbe sobre a governanca no
compartilhamento de dados no ambito da administracao publica federal e institui o Cadastro Base
do Cidadéao e o Comité Central de Governanca de Dados.

Decreto n° 10.153, de 03 de dezembro de 2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracéo
publica federal direta e indireta e altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018;

Decreto n° 10.890, de 9 de dezembro de 2021, que altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro
de 2018, e o Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019, para dispor sobre a protecdo ao
denunciante de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica federal
direta e indireta.

Decreto n° 3.669, de 23 de novembro de 2000, que delega competéncia ao Ministro de Estado da
Educacéo para a pratica dos atos que menciona.

Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso
a Informacgéo — LAI);

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos e institui a Carta de Servigos ao Usuario;

Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, entre outras;

Decreto n° 9.723, de 11 de marco de 2019, que altera os Decretos n°® 9.094/2017, n° 8.936/2016
e 0 n° 9.492/2018, para instituir o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento
suficiente e substitutivo da apresentacdo de outros documentos do cidaddo, no exercicio de
obrigacdes e direitos ou na obtencdo de beneficios, e regulamentar dispositivos da Lei n°
13.460/2017;

Deliberagdo 022, de 25 de junho de 2021, do Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensédo e
Administracdo (COEPEA), que dispbe sobre o Regimento Interno da Secretaria de Integridade,
Transparéncia, e Controle Social (SITC);

Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacdes previsto no inciso
XXXIII do art. 5° no inciso Il do § 3° do art. 37 e no 8§ 2° do art. 216 da Constituicdo Federal;
alteraa Lein®8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n® 11.111, de 5 de maio de 2005,
e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras providéncias; e

Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracéo publica;

Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, g dispde sobre o servigco telefénico de recebimento de
denuncias e sobre recompensa por informacgdes que auxiliem nas investigacdes policiais; e altera
0 art. 4° da Lei n® 10.201, de 14 de fevereiro de 2001, para prover recursos do Fundo Nacional de
Seguranca Publica para esses fins.



Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, alterada pela Lei 13.853/2019, que dispde sobre a
protecdo de dados pessoais.

Lei n°® 13.726, de 8 de outubro de 2018, (Simplificacdo de Servi¢cos Publicos), que racionaliza atos
e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios e institui o Selo de Desburocratizacéo e Simplificacao;

Lei n® 14.129, de 29 de marco de 2021, que dispde sobre principios, regras e instrumentos para o
Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica e altera a Lei n® 7.116/1983, a Lei n°
12.527/2011, a Lei n® 12.682/2012 e a Lei n° 13.460/2017.

Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de 1990, que dispde sobre o regime juridico dos servidores
publicos civis da Unido, das autarquias e das fundag¢des publicas federais

Portaria n°® 581 da Controladoria Geral da Unido (CGU), de 09 de marco de 2021, alterada pela
Portaria CGU n° 3.126, de 30 de dezembro de 2021, que estabelece orientagfes para o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido
pelo Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que dispde sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias; e

Resolucdo n° 02/2021 do Conselho Universitario — CONSUN, que cria a SITC como Orgéo
vinculado a Reitoria, abrangendo a Ouvidoria em sua estrutura.



