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VAMOS CONVERSAR SOBRE O

TIPO DA MANIFESTACAO?

PARA QUEM E ESTA CARTILHA
E O QUE ELA ABORDA?

Toda manifestacdao chega a ouvidoria com uma historia.
As vezes, essa historia vem organizada e bem classificada.
Em outras ocasi6es, chega com assuntos diversos em
uma mesma manifestacao, termos imprecisos ou uma
classificacdo que ndo corresponde exatamente ao con-
teddo do relato.

Quando a ouvidoria confirma ou ajusta corretamente o tipo
da manifestacao, ela ajuda a garantir que cada demanda
siga o fluxo adequado, seja analisada pelas areas com
maior capacidade de atender a demanda do manifestante
satisfatoriamente e receba uma resposta compativel com
aquilo que foi efetivamente apresentado pelo cidadao.

Por isso, a classificacao do tipo da manifestacao! nao deve
ser tratada como uma etapa meramente formal. Ela é uma
decisdo técnica que orienta todo o tratamento posterior.

Classificar bem é cuidar do caminho da manifestacao.

Se a classificacao da manifestacao nao for ajustada
quando necessario, todo o tratamento pode ser com-
prometido: uma reclamacao pode ser tratada como de-
ndncia, uma solicitacao pode ficar sem providéncia, um
elogio pode ndo chegar ao agente publico que prestou
um bom servigo, e uma sugestao pode nao ser encami-
nhada ao agente publico com competéncia para efetuar
0 aprimoramento sugerido.

A pergunta que orienta esta etapa é simples:
O tipo escolhido corresponde ao conteudo do relato?

1 Os tipos de manifestacdo sao definidos no art. 3° do Decreto n® 9.492,
de 5 de setembro de 2018.

Esta cartilha é destinada as equipes das unidades de
ouvidoria responsaveis pela triagem, analise inicial e
reclassificacao das manifestacdes recebidas.

Seu objetivo é apoiar titulares, servidores e colabora-
dores na identificacdo correta dos tipos de manifestacao,
com foco na analise do conteudo real do relato apresen-
tado pelo cidadao.

O material também serve como apoio para capacitacao
de novas equipes e para padronizacdo de entendimentos
internos sobre os tipos mais comuns de manifestacao:
reclamacdo, denuncia, elogio, sugestao e solicitacao de
providéncias.

Ao final, espera-se que a equipe de ouvidoria consiga
responder com mais seguranca:

* o0 cidadao esta expressando insatisfacao?

* estd solicitando uma providéncia?

* esta relatando possivel irregularidade?

* esta reconhecendo uma boa pratica?

* esta apresentando uma proposta de melhoria?

* estd buscando uma informacao que deveria seguir
outro fluxo?
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O TIPO ESCOLHIDO PELO CIDADAO CORRESPONDE AO CONTEUDO?

Muitas vezes, o cidadao escolhe um tipo de manifestacao com base em sua prépria percepc¢ao sobre o problema.

Isso é natural. O cidadao ndo tem obrigacao de conhecer tecnicamente os conceitos utilizados pela Administracao Publica.
Cabe a ouvidoria ler o contetddo com atencao e verificar se o tipo selecionado corresponde ao relato.

Antes de confirmar a classificagdo, pergunte:
O que o cidadao esta trazendo aqui?

* Uma insatisfagao? /
* Uma solicitacao de providéncia? FIQUE DE OLHO

* Uma possivel irregularidade? A classificacao automatica do Fala.

c . BR é uma ferramenta de apoio. Ela
? . . E
* Uma ideia de melhoria? ajuda a reduzir erros no registro, mas

* Um reconhecimento positivo? nao substitui a leitura qualificada da
. . = equipe de ouvidoria.
* Um pedido de informacao? qaup

A decisao final sobre o tipo da manifes-

A resposta orienta o tratamento. tacdo deve considerar o conteddo do
) relato, e ndo apenas o titulo, as palavras
Durante a triagem?, observe: usadas pelo cidaddo ou a classifi-

. . N . - cacgao sugerida pelo Sistema.
* o tipo de manifestacao indicado pelo cidadao;

* 0 assunto selecionado;
* 0 subassunto;

* o servico envolvido;

* 0 conteudo do relato;
* a existéncia de pedido, insatisfacao, irregularidade, elogio ou sugestao;
* a necessidade de reclassificacao.

No Fala.BR, ha funcionalidade para alterar o tipo da manifestacao, com registro de justificativa. A classificacao automatica pode ajudar,
mas a decisdo técnica final continua sendo da ouvidoria.

2 Nos termos do art. 22 da Portaria Normativa CGU n°® 116, de 18 de margo de 2024, o tratamento de manifestacdes compreende a triagem, que inclui, entre outras possibilidades, a reclassificacdo do tipo.



RECLAMACAO

A reclamacao é a manifestacao de insatisfacao relacionada
a prestacao de servigo publico ou a conduta de agentes
publicos na prestacao ou fiscalizacao desse servico.

Em geral, a reclamacdo responde a ideia: "0 servico pu-
blico ndo foi prestado adequadamente.”

A reclamacao pode envolver, por exemplo:

* demora no atendimento;

« falha na prestacao de servico;

* mau atendimento;

dificuldade de acesso a servico publico;

* descumprimento de prazo;

problema operacional;

falta de cordialidade de agente publico;

» distracao por uso de celular no atendimento.

A reclamacao nao exige, necessariamente, apuracao
disciplinar. Ela busca esclarecer o ocorrido, corrigir fa-
lhas, orientar o cidadao e contribuir para a melhoria
do servico.

ATENCAO ESPECIAL AS DENUNCIAS

DENUNCIA

A denuncia relata possivel ato que indica a pratica de irre-
gularidade ou de ilicito cuja solu¢ao dependa da atuacao
dos 6rgaos apuratorios competentes como, por exemplo,
corregedorias, podendo estar a cargo de outras unidades
administrativas ou autoridades competentes designadas
formalmente para apurar tais casos.

Esse tipo de manifestacao pode sinalizar irregularidades
ou ilicitos ou na prestacao de servicos publicos; na conduta
de agentes publicos responsaveis por sua prestacao ou
fiscalizacdo; crimes contra a administracao publica, ilicitos
administrativos e ac6es ou omissdes que sejam lesivas
ao interesse publico, entre outros.

Em geral, a denidncia responde a ideia: "Ha indicio de algo
irregular ou ilicito que precisa ser apurado.”

Mas atencao: nem toda manifestacao chamada de “de-
nuancia” pelo cidaddo é tecnicamente uma denuncia.

As vezes, o relato expressa insatisfacdo com demora, fila,
estrutura ruim, atendimento inadequado ou falha na pres-
tacao de servico. Nesses casos, pode ser mais adequado
reclassificar a manifestacao como reclamacao.

Dendncias exigem cuidado especifico. A equipe deve observar se a manifestacao contém elementos minimos? descritivos de irregularidade
ou indicios que permitam a administracdo chegar a tais elementos por meio de apuracao para que a denincia seja aceita para analise e

encaminhada a area de apuracdao competente.

Quando a denuncia for an6nima, registrada como comunicacao, alguns tratamentos ficam limitados. Nesses casos, ndo ha possibilidade
de pedido de complementacao, resposta ao manifestante* ou reclassificacdo da manifestacao.

3 Conforme art. 22 do Decreto n® 9.492, de 2018, a denuncia sera conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios

Nos termos do art. 23, §§ 1° e 2°, do Decreto n° 9.492, de 2018, as manifesta¢des andnimas ndo obrigam resposta conclusiva.

que permitam a administracdo pUblica federal chegar a tais elementos.
I 4




ELOGIO

O elogio é o reconhecimento ou a satisfacdo em relacdo a um
servico publico, atendimento recebido, unidade administrativa,
equipe ou agente publico.

Em geral, o elogio responde a ideia: "Fui bem atendido ou re-
conheco uma boa pratica na prestacao de servico publico.”

Reconhecer boas praticas também é funcao da ouvidoria.

SUGESTAO

A sugestao é a apresentacdo de uma ideia ou proposta para
melhorar um servico publico, procedimento, canal de atendi-
mento, fluxo, sistema ou politica publica.

Em geral, a sugestao responde a ideia: "Tenho uma proposta
de melhoria.”

A sugestdo deve ser analisada pela area competente, que podera
avaliar sua viabilidade, pertinéncia, oportunidade e eventual
possibilidade de implementacao.

Mesmo quando a sugestao nao puder ser adotada, a resposta
deve informar que ela foi analisada e, sempre que possivel,
explicar o motivo da inviabilidade.

SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS

A solicitacao é o pedido para que o 6rgao ou entidade adote
determinada providéncia.

Em geral, a solicitacdo responde a ideia: "Preciso que o 6rgao
faca algo ou adote uma medida.”

A solicitacao pode envolver pedidos de atendimento, regula-
rizacao, correcao, providéncia administrativa, acesso a servico,
orientacao operacional ou adocao de medida relacionada a com-
peténcia do 6rgao.

Nesse tipo de manifestacao, o cidadao espera saber se a provi-
déncia é possivel, como sera atendida e quais passos deve seguir.
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SOLICITACAO OU RECLAMACAO?

Uma manifestacao pode usar a palavra “solicito”, mas, na pratica, expressar insatisfacao.

Pergunte:

* o cidadao esta pedindo uma providéncia?

* ou estd reclamando de uma falha, demora, mau atendimento ou servico inadequado?

Se o foco for uma falha na prestacao do servico, o tipo mais adequado pode ser reclamacao.

Se o foco for uma providéncia a ser adotada pelo 6rgao, sem necessariamente haver insatisfacao anterior, pode ser

solicitacao.

Exemplo

"Solicito providéncias porque estou ha 60 dias aguardando resposta e ninguém resolve meu problema.”

Apesar da palavra “solicito”, o contetdo revela insatisfacao com demora ou falha no atendimento. Neste caso, pode se

tratar de uma reclamacao.

DENUNCIA OU RECLAMACAOQ?

Nem toda frase iniciada com “"denuncio” é denuncia.

Note que o escopo da denudncia é bem mais amplo que
a reclamacao. Na reclamacao, o objeto em regra esta
restrito a prestacao de servicos publicos, enquanto na
denudncia pode envolver crimes contra a administracao
publica, irregularidades, ilicitos administrativos e acoes
ou omissoes que sejam lesivas ao interesse publico.

Antes de classificar como denuncia, observe se ha indicacao
de irregularidade ou ilicito que dependa de apuracao.

Se o relato trata de atraso, estrutura ruim, atendimento
inadequado, dificuldade de acesso ou falha na prestacao
de servico, pode ser reclamacao.

Exemplo

"Denuncio que o atendimento demorou mais de duas
horas e os servidores nao explicaram o motivo.”

O conteudo pode revelar uma reclamacao sobre aten-
dimento, e ndo necessariamente uma dendncia.



SOLICITACAO OU ACESSO A INFORMACAOQ?

RESUMO

Alguns pedidos buscam informag6es, documentos, registros,
dados sobre programas, auditorias, inspecdes, contratos, de-
cisdes ou agdes governamentais.

Nesses casos, avalie se o contelddo deve ser tratado como mani-
festacdo de ouvidoria ou como pedido de acesso a informacao®.

Quando o objetivo principal for obter informacao publica, docu-
mento ou dado produzido ou custodiado pela Administracdo, oriente
o cidadao, por meio de uma resposta conclusiva, a utilizar o Informa.
BR, plataforma de transparéncia e acesso a informacao do Poder
Executivo federal, disponivel em: https://informabr.cgu.gov.br/

NA PRATICA

Pergunte: o cidadao quer que o 6rgdo faca algo ou quer receber
uma informacao? Se quer providéncia, pode ser solicitacao. Se

quer acesso a documento, dado ou informacao publica, responda
conclusivamente indicando o fluxo de acesso a informacao.

5 0 acesso a informacdo no &mbito do Poder Executivo federal é regulado pela Lei
n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao).

TIPO IDEIA CENTRAL
Reclamacdo O servigo ndo foi prestado de forma adequada.

Ha indicio de algo irregular ouilicito que pre-

Denuncia .
cisa ser apurado.

Fui bem atendido ou reconheco uma boa

Elogio pratica.

Sugestao Tenho uma proposta de melhoria.

Solicitacdo  Preciso que o 6rgao adote uma providéncia.

VAMOS REVISAR?

Antes de confirmar ou alterar o tipo da manifestacgao:

Verifique:

v O relato foi lido integralmente?

\/ O tipo escolhido pelo cidadao corresponde ao
conteudo?

\/ Ha insatisfacao com servico publico?

v/ Ha pedido de providéncia?

\/ Ha indicacdo de irregularidade ou ilicito?
\/ Ha pedido de informacao?

\/ A alteracao de tipo, se feita, foi justificada no
sistema?

\/ A justificativa esta clara e objetiva?

Evite estes erros:

X Classificar apenas pelo titulo da manifestacdo.

X Manter o tipo escolhido pelo cidaddo sem ler o
relato.

X Transformar toda insatisfacdo em dentncia.

X Tratar pedido de informacdo como solicitacio
sem avaliar o conteddo.

X Alterar o tipo sem registrar justificativa clara.
X Usar a classificacdo automatica como decisdo final.


https://informabr.cgu.gov.br/

A analise correta do tipo da manifestacdo é uma etapa decisiva para a qualidade do tratamento.

Quando a ouvidoria identifica corretamente se esta diante de uma reclamacao, denuncia, elogio, sugestao ou solicitacao,
ela protege o fluxo da manifestacao, reduz retrabalho e aumenta a chance de uma resposta Gtil ao cidadao.

Classificar ndo é apenas escolher uma categoria na Plataforma Fala.BR. E interpretar o relato, compreender a necessidade
apresentada e dar a manifestacdao o caminho adequado.

Uma boa classificacdo demonstra que a ouvidoria leu, compreendeu e assumiu a responsabilidade de tratar a demanda
com cuidado técnico.

No SisOuyv, cada tipo de manifestacao tem uma finalidade. Respeitar essa finalidade é essencial para que a ouvidoria
exerca seu papel de escuta, orientacdo, resposta e melhoria dos servigos publicos®.

6 As orientacdes desta cartilha observam a Lei n® 13.460, de 2017, o Decreto n° 9.492, de 2018, e a Portaria Normativa CGU n°® 116, de 2024.

s © 0 0 0 .
® 06 & & 0 0 0 o
® 6 06 06 0 0 0 o
~Neo 0o 0 0
[ 4

CONTROLADORIA-GERAL PP
DA UNIAO :




