CIDADA

Eé:l Ouvidoria

GUIA DE )
MANIFESTACOES

FLUXOS PARA O CIDADAO

(] ]
BEE INSTITUTO FEDERAL
Bl Piaui

vvvvvv.ifpi.edu.br




INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO PIAUI

Avenida Janio Quadros, 330, Bairro Santa Isabel, Teresina/PI

https://www.ifpi.edu.br/

INSTITUTO
FEDERAL

Piaui

PRISCILLA MENESES DE MACEDO
Ouvidora-Geral do IFPI

2024



SUMARIO

ATESEINTAGA0 -+ e 04
O QUE € @ OUVILOII@? oo 05
O que € uma Manifestagao? -+ 05
Preciso me IdentifiCar? - oo 06
Quais 0s tipos de ManfEStAagOES? ----w - rrwrrsrrrerre s 08
Fluxos para registro da Manifestagao - 09
X0 Sl e i O S L] Al @ Ul i e 10
Bl siis alkaronte e i e e R R e o i o O R n
HIVrEE [BEIE) @ TTEIE T IS © E] STV ZEEEE8), oo oo o e 12
Fluxos para o tratamento do EIOgIio - 13
X0 [ alra B S U R e 14
Fluxos para registro do Pedido de Acesso a INnformagao(LAI) -+ 15
Fluxos para tratamento do Pedido de INformagao -« 16
LiNKS IMPOITaNtes - oo 17
Canais de Atendimento da Ouvidoria-Geral do [FPI - 17

GUIA DE
e |._D:| Ouvidoria | MANIFESTA(}OES | 03

FLUXOS PARA O CIDADAO




APRESENTACAO

Bem-vindo ao Manual de Fluxos de Manifestacdes do Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Piaui. Este documento foi elaborado, com
base nos regulamentos internos e nas Leis n° 12.527/2011 e n° 13.460/2017, bem
como, nos Decretos n ° n° 9.094/2017, n° 10.890/2021 e n° 7.724/2012, com o
objetivo de fornecer uma visao abrangente dos conceitos principais e dos
procedimentos para registro e tratamento das Manifestagdes de Ouvidoria.

Os fluxos das manifestagcdes aqui descritos foram cuidadosamente
estruturados para proporcionar clareza e consisténcia em todas as etapas do
processo realizado. Cada secao detalha os passos necessarios que devem ser
observados para garantir a qualidade no atendimento da demanda do cidadao
e a eficiénciada nossainstituicao.

Este documento reforca nosso compromisso com a transparéncia, a
eficiéncia operacional e a exceléncia em cada aspecto de nossas atividades. A
observancia deste manual nao apenas facilita a compreensao dos processos
pelo cidadao manifestante, mas também promove um ambiente de trabalho
colaborativo e organizado.

Agradecemos a vocé manifestante pelo empenho em seguir os
procedimentos descritos e pela sua contribuicao continua para a melhoria dos
servigos prestados pelo IFPI.
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A Ouvidoria-Geral é o canal
que conecta o Cidadao ao IFPI.

Através da Ouvidoria-Geral vocé pode apresentar sua manifestagao e auxiliar o
IFPI a aprimorar a gestao de politicas e servicos, ou a combater a pratica de atos

ilicitos.

O que é uma manifestacio

A manifestacdo € uma forma de o cidadao expressar para a Ouvidoria seus
anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou

servigco recebido.

Quais os tipos de manifestacoes?

1. Reclamacdo | 2.Elogio | 3.Sugestdo | 4. Solicitacdo
5. Simplifique | 6. Denuncia | 7. Acesso a informagéo

Como posso fazer uma Manifestacao?

A Manifestacao deve ser registrada na Plataforma FALA.BR

FaLagp
https://falabr.cgu.gov.br )
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O que é o FALA.BR?

E um canal integrado para encaminhamentos de Manifestacdes a 6rgaos
publicos e entidades publicas.

Preciso me identificar para
fazer uma manifestacao?

As Manifestacdes do tipo RECLAMACAO, SIMPLIFIQUE, SUGESTAO,
ELOGIO, SOLICITACAO E PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO necessitam
necessariamente darealizagcdo de cadastro no sistema FALA.BR

E possivel fazer uma manifestacio
de forma anonima?

As manifestagdes do tipo Denuncia podem ser realizadas tanto mediante
cadastro como de forma anénima, sendo que o manifestante que optar pelo

anonimato nao obtera um numero de protocolo e nem recebera uma resposta

daouvidoria para sua manifestacao. /A

Por forga da Lei n°® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacao) e Lei 13.460/2017
(codigo de defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos), os drgaos e
entidades publicas devem proteger suas informacgdes pessoais, restringindo o
acesso a quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem,
anaoserquevocé autorize expressamente o acesso a estas informacgoes.
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Preciso me identificar?
/,_---------------------------------------------------------------------.\‘
: [
' CADASTRO NO '
RECLAMAGAO SIMPLIFIQUE [ caoasteo o I
: FALA.BR :
: 1
1
1
CADASTRO NA 1
! SUGESTAO S SOLICITAGAO ‘ :
' FALA.BR ‘ !
! ‘ 1
1
! ELOGIO INFORMAGAO m '
\ !
“-----------------------------------------------------------------------”
A Lei n°13.460/2019, de 26 de junho de 2017, garante aos usuarios de servicos -
publicos a protecao de suas informacdes pessoais, DEVENDO as Ouvidorias @
resguardarem a identidade e os elementos que permitam a identificacdo do :
usuario de servigos publicos ou do autor da manifestacao e demais N
\ . . . H
informacgdes de acesso restrito. .
ot i . R e et e o - - .

Prazos de resposta para o cidadao

MANIFESTAGAO DE ACESSD
A INFORMAGAO

rorrqgacac-
mediante

jutisficativa do
sctor

rorrogagao
mediante
jutisficativa do
setor
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Tipos de manifestacoes

SUGESTAO L RECLAMACAO ooo

E uma proposicao de ideia ou E uma demonstragao de
proposta de aprimoramento insatisfacao relativa ao
de politicas e servigos
prestados

servigo prestado.

ELOGIO oo

E uma demonstracio ou
reconhecimento ou satisfacao

sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido

Vs

N o000
SOLICITACAO

E um Requerimento para

adogéao de providéncia por

parte da Administragao.

r

: 00
ACESSO A INFORMACAO

Acesso a Informagdes Publicas

LEI N°12.527/2011
DECRETO N° 7.724/2012
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Links fala.br

CANAIS DE
ATENDIMENTO

v WHATSAPP v/ TELEFONE

- (86)99413-4839
No horario de
08:00 as 12:00hs

(86) 3131-1474 ouvidoria@ifpi.edu.br

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Sala da Ouvidoria-Geral localizada na sede da Reitoria:
Avenida Janio Quadros, 330, Bairro Santa Isabel, Teresina/PI.
No horario de 8:00 as 12:00hrs e 14:00hs as 18:00hs
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