TIPO DO DOCUMENTO:

MANUAL
AREA EMISSORA: DIRETORIA: PUBLICO:
Governanga e Processos Diretoria Executiva (x) Interno (x) Externo

CBDE ..

VERSAO: DATA DE
BRASIL Manual V.01 PUBLICACAO:
28/08//2026
Manual de Rotinas e Procedimentos Internos da Ouvidoria da CBDE
Confederagdo Brasileira do Desporto Escolar Pdgina 1 de
14

Yopen - SID 1A04930a5C9- 1CFAe3755¢9-202e08Ff1C9-2348B853DC9-25D61B2C5¢9
Para verificar a integridade das assinaturas acesse: https://yopen.pro/verify

Assinado, conforme MP 2.200-2/01, Art. 102, §2 | 2.200-2 de 2001 ICP Brasil - Em acordo com Validador I.T.. versé&o 2.5.1



SINOPSE

Este Manual de Rotinas e Procedimentos Internos da Ouvidoria da CBDE foi elaborado como um guia pratico e
abrangente para padronizar o fluxo de atendimento e o tratamento das manifestagdes recebidas, garantindo a conformidade
com as diretrizes legais vigentes.

A estrutura do manual foi desenvolvida com base nas manifestagdes cadastradas e recebidas através do portal oficial da
Ouvidoria (https://www.cbde.org.br/ouvidoria-da-cbde/), assim como pelas demais plataformas e canais de comunicagéo
disponibilizados pela Ouvidoria da CBDE. Dessa forma, busca-se garantir um atendimento uniforme, eficiente ¢ acessivel
a todos os publicos da CBDE, fortalecendo a transparéncia e a responsabilidade na gestdo do esporte educacional.
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1. OBJETIVO

O objetivo do Manual de Rotinas e Procedimentos Internos da Ouvidoria da CBDE ¢ estabelecer diretrizes claras e
padronizadas para a atuagdo da Ouvidoria, garantindo a condugdo transparente, ética e eficiente dos seus processos de
recebimento, atendimento, tratamento, encaminhamento e acompanhamento das manifestagdes. Este manual busca
promover a integridade, a credibilidade e a legitimidade das a¢des da Ouvidoria, assegurando uma comunicagdo efetiva
entre a entidade e seus publicos, além de fortalecer os principios de justiga, participag@o e transparéncia, em consonancia
com as normas e o Estatuto Social da CBDE.

2. ABRANGENCIA

Aplica-se esta Politica a unidade administrativa responsavel pela administragdo dos processos de Ouvidoria e demais areas
e colaboradores da CBDE que possam constituir a area técnica responsavel pelo objeto das manifestagdes.

3. CONCEITOS

Area Técnica Responsavel: sdo as Diretorias, Geréncias, Coordenagdes e demais areas de atividade meio e fim da CBDE,
as Comissdes de Assessoramento, as Federagdes filiadas e os demais 6rgdos de Governanga que possuam competéncia
sobre o assunto objeto da manifestagao;

Unidade de Ouvidoria: unidade administrativa responsavel pelo acompanhamento e tratamento das manifestagdes do
publico da CBDE e demais usuarios de servigos da Ouvidoria;

Usuario: toda pessoa fisica ou juridica que, de forma efetiva ou potencial, beneficia-se ou utiliza, direta ou indiretamente,
dos servigos e agdes promovidos pela CBDE, tendo seu direito de manifestar opinides, sugestdes, dentincias ou reclamagdes
assegurado, com o objetivo de aprimorar a transparéncia, a qualidade e a eficiéncia do desporto escolar no Brasil;

Publico: estudantes-atletas e seus familiares, técnicos, arbitros, membros de entidades esportivas, colaboradores e membros
dos orgdos de governanga da CBDE, entre outros;

Titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdo objeto de tratamento, nos termos da LGPD;

Consentimento: manifestagio livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda com o tratamento de seus dados
pessoais para uma finalidade determinada;

Dado Anonimizado: dado relativo ao titular que ndo possa ser identificado, considerando a utilizagdo de meios técnicos
razoaveis e disponiveis na ocasido de seu tratamento;

Pseudonimizacio: tratamento por meio do qual um dado deixa de poder ser associado, direta ou indiretamente, a um
individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e
seguro, nos termos do §4° do art. 13 da Lei n°® 13.709, de 2018;

Certificado de Identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por meio de documento de
identificagdo valido, quando aplicavel;

Dado Pessoal: informagao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel;

Dado Pessoal Sensivel: dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convic¢ao religiosa, opinido politica, filiagao a sindicato
ou a organizagdo de carater religioso, filoso6fico ou politico, dado referente a satide ou a vida sexual, dado genético ou
biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural,;

Manifestaciao ou Relato: reclamagoes, denuncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos do publico da entidade,
que tenham como objeto a prestagdo de servicos da CBDE ou a conduta de colaboradores relacionados aos servigos e agdes

promovidas pela entidade ou em nome dela;

Reclamacio: demonstrag@o de insatisfagdo relativa aos servicos e agdes da CBDE;
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Dentuincia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de instancias apuratorias
competentes;

Elogio: manifestacdo de reconhecimento ou satisfacdo em relag@o ao servigo prestado, as acdes da CBDE ou ao atendimento
recebido, demonstrando apreco e valorizag@o pelo trabalho realizado;

Sugestio: apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pela CBDE;
Solicitacao de Providéncias: pedido para adogdo de providéncias por parte da Presidéncia ou Diretoria Executiva;

Comunicacio de Irregularidade: Informagdes de origem anénima que comunicam irregularidades ou ilicitos com indicios
minimos de relevancia, autoria ¢ materialidade;

Linguagem Cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto sociocultural do publico
atendido, de forma a facilitar a comunicac¢do ¢ o mutuo entendimento;

Identificaciio: qualquer elemento de informacdo que permita a individualizagido de pessoa fisica ou juridica; e

Procedimento Administrativo Interno (PAI): procedimento instaurado pela instancia competente para apuracdo de
denuncia ou irregularidade, conforme sua natureza e os normativos aplicaveis. As denlincias de natureza ética serdo
encaminhadas 3 Comissio de Etica, observadas suas competéncias e regulamentagio propria. As demais manifestagdes
serdo encaminhadas as areas ou instancias competentes para adog¢do das providéncias cabiveis;

Decisdo Administrativa Final: ato administrativo mediante o qual a instdncia competente para abertura e processamento

de Procedimento Administrativo Interno manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo,
apresentando relatdrio conclusivo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento.

4. DIRETRIZES

Este documento estabelece as diretrizes e procedimentos que orientam a atuacdo da Ouvidoria da CBDE, uma entidade
privada sem fins lucrativos dedicada ao fortalecimento e a promog¢do do desporto escolar no Brasil. As orienta¢des aqui
descritas seguem os principios estabelecidos no Estatuto e no Codigo de Conduta Etica da CBDE, observando os principios
da legalidade, ética, transparéncia, integridade, impessoalidade, eficiéncia e protecdo de dados pessoais, visando garantir
uma gestao transparente, €tica e eficiente no atendimento ao publico da entidade.

Diretrizes Gerais:

1. Respeito e Urbanidade: todas as manifestagdes do publico da CBDE, e usuarios dos canais de ouvidoria, devem
ser atendidas com cortesia, respeito e acessibilidade, promovendo um ambiente acolhedor e receptivo;

2. Presuncio de Boa-Fé: considera-se que os usuarios agem de boa-fé nas manifestagdes, buscando a resolugio de
suas demandas de forma justa e ética;

3. Ordem de Atendimento: os atendimentos devem seguir a ordem de chegada, observando prioridades descritas
como casos de urgéncia, como denuncias de assédio ou outras situagdes durantes eventos esportivos promovidos
pela entidade;

4. Adequacio de Meios e Fins: os procedimentos adotados devem estar alinhados com os objetivos do atendimento,
vedadas exigéncias, obrigacdes ou san¢des nao previstas na legislagdo ou nos regulamentos internos;

5. Igualdade e Nao Discriminacfo: todos os usudrios devem ser tratados de forma igualitaria, sem qualquer tipo de
discriminagd@o por motivo de raga, género, religido, orientagdo sexual, deficiéncia ou qualquer outro fator;

6. Cumprimento de Prazos e Normas: os prazos estabelecidos para respostas, encaminhamentos e solugdes devem
ser rigorosamente observados, assim como as normas internas e regulamentos aplicaveis;

7. Canal de Ouvidoria: os canais de Ouvidoria devem estar acessiveis ao piblico da CBDE de forma eletronica e
24 horas por dia, 7 dias por semana, para registros de manifestagdes;

8. Horarios e Normas de Atendimento: a area técnica administrativa responsavel pelo tratamento das
manifestagoes recebidas deve cumprir os horarios de funcionamento compativeis com a demanda, observando a
jornada de trabalho administrativo da entidade (de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h). Em situagdes excepcionais
ou durante eventos esportivos, o atendimento deve ser estendido durante todo o periodo do evento, assegurando a
eficiéncia no servigo prestado;
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9. Autenticacdo de Documentos: sempre que necessario a analise da manifestagdo, a Ouvidoria podera solicitar
documentos que permitam a comprovacgdo das informagdes apresentadas. A autenticagdo somente sera exigida
quando houver divida fundada quanto a autenticidade do documento ou quando requerida por disposicao legal
especifica;

10. Simplificacdo de Formalidades: os procedimentos e exigéncias relacionados ao tratamento das manifestagdes
devem ser aprimorados, buscando a reducdo de formalidades e custos desnecessarios que ndo estejam devidamente
justificados pelo nivel de risco ou pelas regulamentagdes internas aplicaveis;

11. Etica e Conduta: os colaboradores da CBDE devem seguir o Cédigos de Conduta Etica da CBDE, promovendo
um ambiente de trabalho administrativo e esportivo integro e transparente;

12. Uso de Tecnologias: devem ser aplicadas solugdes tecnologicas que facilitem o atendimento, o compartilhamento
de informagdes e a transparéncia dos processos;

13. Linguagem Clara e Acessivel: toda comunicacdo deve utilizar linguagem simples, clara ¢ compreensivel,
evitando siglas, jargdes ou estrangeirismos que possam dificultar o entendimento;

14. Validacao de Documentos: ¢ vedada a exigéncia de nova prova de fato ja comprovado por documentacao valida
apresentada pelo usuario;

15. Comunicacio Prévia de Interrupcdes de Servico ou Alteragdes no Calendario de Eventos da CBDE: sempre
que ocorrer suspensdo, alteragdo ou cancelamento de servicos ou atividades da CBDE, a entidade devera
comunicar previamente ao seu publico por meio de uma nota oficial enviada por e-mail as Federagoes filiadas, aos
membros dos 6rgdos de governanga ¢ publicada em seu site institucional ou redes sociais. A comunicagdo deve
conter informagdes claras e detalhadas, incluindo a data, o motivo da interrup¢éo, alteragdo ou cancelamento, com
o objetivo de garantir transparéncia, evitar possiveis prejuizos aos pubico da CBDE e fortalecer a confianga na
gestdo da entidade.

A Ouvidoria da CBDE ¢ responsavel pelo recebimento, registro, analise preliminar, encaminhamento ¢ acompanhamento
das manifesta¢des, observados os prazos e fluxos estabelecidos neste Manual. A analise de mérito, a apuragdo dos fatos, a
adogdo de providéncias e as decisdes decorrentes das manifestagdes competem as areas e instancias responsaveis, conforme
a natureza da demanda.

A atuagdo da Ouvidoria busca assegurar o adequado fluxo das manifestacdes e contribuir para a identificagdo de
oportunidades de melhoria nos servigos ¢ agdes da CBDE.

Além disso, dar um tratamento adequado as demandas envolve a busca pela resolu¢do dos problemas trazidos pelo publico,
com o objetivo de identificar falhas e oportunidades de melhoria, possibilitando ajustes que aprimorem o funcionamento e
a oferta de agdes da CBDE a sociedade. Dessa forma, a ouvidoria atua como um canal de escuta, acompanhamento ¢
aprimoramento continuo dos servigos oferecidos pela entidade.

As areas da CBDE, orgdos de Governanga ou demais colaboradores sujeitos a este Manual deverdo apresentar resposta a
Ouvidoria no prazo necessario para que o atendimento ao manifestante seja concluido em até 30 (trinta) dias, prorrogavel
uma unica vez por igual periodo mediante justificativa. Nos casos de encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade, o
prazo para resposta desses orgdos ou entidades nio sera considerado, sendo encerrado o atendimento pela ouvidoria da
CBDE no momento do encaminhamento, conforme o Fluxo de Atendimento descrito neste Manual.

O prazo para conclusdo da manifestagdo ficara suspenso durante o periodo destinado a complementacdo das informagdes
pelo manifestante, retomando-se sua contagem apos o recebimento da complementagéo.

Durante eventos esportivos, as manifestacdes relacionadas a fatos que demandem providéncia imediata ou cuja resposta
posterior possa perder sua finalidade terdo tratamento prioritario, devendo ser encaminhadas e respondidas no menor prazo
possivel, compativel com a natureza e a urgéncia da demanda.

Compete aos profissionais da unidade responsavel pelos processos de ouvidoria mobilizar e articular conhecimentos,
habilidades, atitudes e valores, com o objetivo de executar e acompanhar, no ambito de suas competéncias, o Fluxo de
Atendimento da Ouvidoria da CBDE:

Receber, registrar e realizar a analise preliminar das manifestagdes, encaminhando-as as areas ou instancias competentes,
quando necessario;

e assegurar a autonomia do usuario dos canais de ouvidoria, oferecendo instrumentos que o capacitem a promover
a busca por solugdes ou a resolugdo de seus problemas de forma independente;
e promover atendimento adequado, claro, acessivel e tempestivo aos usudrios dos canais de Ouvidoria;
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e  orientar os usudrios quanto as instituicdes ou 6rgaos responsaveis pelos seus casos especificos, esclarecendo sobre
os procedimentos e canais adequados;

e informar de maneira adequada a direcdo da CBDE sobre os indicadores e tendéncias identificadas nos canais de
ouvidoria, contribuindo para a tomada de decisdes estratégicas;

e contribuir continuamente para o aprimoramento da qualidade dos servigos de ouvidoria, promovendo melhorias e
inovagdes que atendam as necessidades dos usuarios e a missao institucional.

Este manual busca consolidar uma rotina de atendimento eficiente, ética e transparente, alinhada as melhores praticas de
ouvidoria e as normas legais aplicaveis, promovendo uma relagdo de confianca entre a CBDE e seu publico. A adocdo
destas diretrizes ¢ fundamental para assegurar a exceléncia na prestacdo de servigos e o fortalecimento do desporto escolar
no Brasil.

A unidade responsavel pela Ouvidoria devera elaborar e apresentar, periodicamente, ao Conselho de Administragdo da
CBDE, Relatério Atendimentos de Ouvidoria, contendo, no minimo, informagdes consolidadas sobre a quantidade e a
classificagdo das manifestacdes recebidas, os prazos médios de atendimento, as principais temas recorrentes, os indicadores
de desempenho do canal, as recomendagdes de melhoria identificadas e, quando aplicavel, as agdes implementadas pela
entidade em decorréncia das manifestagdes recebidas. O relatdrio devera preservar a confidencialidade dos dados pessoais
e das informagdes protegidas por sigilo, observadas as disposi¢oes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD e
demais normativos aplicaveis.

5. CANAIS DE ATENDIMENTO

e Plataforma Integrada de Ouvidoria: https://canal.ouvidordigital.com.br/ouvidoriacbde
e Canal de Etica: https://canal.ouvidordigital.com.br/eticachde
o E-mail: cbhde@cbde.org.br/comissaodeetica@cbde.org.br

o Atendimento telefonico: Para orientagdes e dividas exclusivas quanto ao funcionamento ou servicos da CBDE
ligue para +55 (61) 3967-7176

Horério de Atendimento: O atendimento telefonico da CBDE estara disponivel de segunda a sexta-feira, das 08h00 as
12h00 e das 13h00 as 18h00, exceto em feriados nacionais e nos periodos de recesso administrativo da entidade, divulgados.
Os canais eletronicos de atendimento permanecerdo disponiveis para registro de manifestacdes 24 (vinte e quatro) horas
por dia, 7 (sete) dias por semana.

Durante a realizacdo de eventos esportivos promovidos ou coordenados pela CBDE, podera ser instituido regime especial
de atendimento da Ouvidoria, presencial ou remoto, em horarios compativeis com a programagdo oficial do evento,
inclusive em finais de semana e feriados, com o objetivo de assegurar o recebimento e o tratamento tempestivo de
manifestagoes, dentincias, reclamagdes, sugestdes, elogios e solicitagdes de providéncias relacionadas ao evento.

6. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA CBDE

Conhecer a estrutura organizacional da CBDE ¢ fundamental para o encaminhamento adequado das demandas de
manifestagoes recebidas pela Ouvidoria:

e  Acesso a estrutura: Governanca - Confederacio Brasileira do Desporto Escolar - Organograma

7. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Para tratamento das manifestacdes, os colaboradores que atuarem na unidade responsavel pelo acompanhamento e
tratamento das manifestagdes de Ouvidoria deverdo observar atentamente as fases representadas no fluxograma, desde o
processo inicial com o recebimento da denuincia via Plataforma integrada Ouvidor Digital ou, caso recebida por outro canal,
proceder com o processo regular, passando pela andlise, tramitagdo a area técnica responsavel e, por fim, chegando a
conclusdo da demanda, com o envio da resposta ao usudrio e publico da CBDE.

Ao todo sdo seis etapas explicitadas a seguir:

Etapa I - Recebimento da manifestacio: a CBDE disponibiliza plataforma integrada para acesso ao publico da CBDE
via WEB e Whatsapp, para registros de manifestagdes, sendo dividida em dois canais: Canal de Ouvidoria e Canal de Etica.
Ambos possuem o mesmo fluxo de recebimento, tratamento e conclusdo das manifestagdes. Além destes, o publico da
entidade podera se manifestar via contato telefonico, e-mail ou mesmo presencialmente (sede da CBDE, em Brasilia/DF
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ou nos Comités Organizacionais — COs nos eventos esportivos quando este for realizado fora da cidade seda da entidade).
Nesses casos, cabera a unidade administrativa responsavel pelo acompanhamento e tratamento das manifestagdes de
Ouvidoria, receber e registrar as manifestagdes registradas fora da plataforma integrada, em planilha de controle especifica.

Etapa II — Analise Preliminar da Manifestacdo: a andlise preliminar constitui etapa essencial ao tratamento das
demandas, destinada a verificacdo dos elementos necessarios a classificagdo e ao adequado encaminhamento das
manifestagdes. Essa etapa serd realizada pela Ouvidoria e/ou pela unidade administrativa responsavel pelo
acompanhamento e tratamento das manifestacdes, podendo também ser conduzida por profissional ou comité formalmente
designado para essa finalidade, sem adentrar na analise de mérito, apuracdo dos fatos ou competéncia decisoria das areas e

instancias responsaveis.

Para tanto, deve-se proceder a leitura integral da manifestago, incluindo seus anexos, quando presentes, atentando-se aos

seguintes aspectos:

. PROCEDIMENTO
ITEM PONTO DE ANALISE -
SIM NAO
1 O contetdo registrado na | Prosseguir para o | Alterar a classificagdio na Plataforma
manifestag@o estd de acordo com a | proximo Integrada, observando as  defini¢des
sua classificacdo? item constantes neste Manual
2 O assunto faz mencdo as | Prosseguir para o0 e Nos casos de a manifestagdo tratar de
competéncias da CBDE? proximo competéncia das federagdes filiadas a
item CBDE devera: Transferir a
manifestacdo via e-mail para a
Federacdo competente
e Nos casos de denuncia, deve-se,
preliminarmente, pedir o consentimento
do demandante para compartilhamento
da demincia e dados. Em havendo
negacdo ou auséncia de resposta, serd
realizado 0 procedimento de
“pseudonimizag¢do”, por meio da
extragdo dos dados que possam
identificar o denunciante para, entdo, ser
transmitida a Federagdo competente
e Nos casos que ndo se referirem a
competéncia da CBDE ou de nenhuma
das federagdes filiadas, a CBDE devera:
Informar ao manifestante e orientar para
este encaminhe manifestagio a
Ouvidoria do orgdo/entidade
competente
3 A demanda trata-se de | Prosseguir para o | Analisar o conteudo da demanda e verificar
manifestagdo de | proximo item se trata de Consulta ou Requerimento,
ouvidoria/dentincia ética? prosseguindo com resposta conclusiva,
informando o canal correto para
encaminhamento da referida demanda. Ex:
Solicitagdo de Declaragdo de Participagdo
em Eventos Esportivos. Canal: Coordenacao
Técnica  da CBDE, via e-mail
areatecnicaesportiva@cbde.org.br
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Ha materialidade e elementos

minimos quanto ao  objeto
apresentado, que possibilite a
unidade técnica alcangar o

objetivo que se fundamenta a
manifestagio?

Prosseguir
proximo item

para 0

Pedir complementacdo quando a
manifestagdo for identificada. Tratando-se
de manifestacdo cadastrada de forma
andnima, podera preliminarmente consultar
a area técnica responsavel sobre a
possibilidade de responder a demanda com
os elementos que foram apresentados.
Quando constatado que a demanda ndo
possui nenhum elemento minimo, ou
identificagdo que auxilie na busca da
complementacdo, encerrar a manifestacdo
justificando a  impossibilidade  de
prosseguimento

Existem elementos como nome e
citagdes na descri¢ao do texto

da manifestacdo que possibilite a
identificacdo pessoal do
demandante?

Realizar o processo de
“pseudonimiza¢do”,
“anonimizacio”, e/ou
“extrato” dos nomes,
palavras e textos que
possam identificar o
manifestante, com
excegdo dos casos em que
a identificag@o seja
indispensavel para
atendimento da
manifesta¢do, a exemplo

Prosseguir para o proximo item

das  solicitagdes  de

providéncias e

reclamagdes
O demandante registrou nova | Proceder com o | Prosseguir para o proximo item
manifestagdo com teor idéntico | encerramento
nesta Ouvidoria, para qual existia | da demanda na

processo em andamento?

Plataforma Integrada por
duplicidade

O demandante registrou nova
manifestagdo com teor semelhante
ou complementar nesta Ouvidoria,
para qual existe processo em
andamento?

Proceder com a juntada
da nova manifesta¢do nos
autos em andamento, ato

continuo, encerrar a
referida  demanda na
Plataforma Integrada,

comunicando ao
demandante que o
acompanhamento da

manifestagdo se dara por
meio da primeira
demanda registrada

Prosseguir para o proximo item

A manifestagdo  possui teor
semelhante/idéntico ao de
demanda ja registrada nesta
Ouvidoria para a qual exista
processo em andamento, porém
com demandantes distintos?

Proceder com a autuagdo
de novo  processo,
relacionando-o aos autos

em andamento, e
descrever no despacho
que se trata  de
manifesta¢dao
semelhante/idéntica,

porém com demandantes
distintos

Prosseguir para a proxima Etapa do Fluxo de
Atendimento
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Etapa III - Preenchimento da Planilha Banco de Dados da Ouvidoria:

Para cada manifestagio reportada & Comissdo de Etica para atendimento ou a ouvidoria utilizando-se canal diferente da
Plataforma Integrada, atualizar planilha de controle, preenchendo todos os campos disponiveis, sendo de suma importancia
para fins de relatorios e consulta de dados ndo apresentados por outras fontes. Vejamos:
a. Devem estar registradas todas as manifestacdes, incluindo dentincias encaminhadas diretamente para a
ética e aquelas encaminhadas por canais distintos a Plataforma Integrada.
b. Quando a demanda retornar a ouvidoria com a resposta da Comissao de Etica ou 4rea técnica responsavel,
devera ser atualizado o status e arquivado o relatdrio conclusivo.

ETAPA IV — Encaminhamento da Manifestacio:

A unidade administrativa responsavel pelo acompanhamento e tratamento das manifestacdes devera identificar, no
Organograma da CBDE, a area técnica ou administrativa competente para o encaminhamento adequado. A manifestagado
deve ser enviada por e-mail, assegurando a pseudonimizag¢do, anonimizagdo ou a extra¢ao de dados sensiveis, desde que
esses dados ndo comprometam a compreensao e o atendimento da demanda. No corpo do e-mail, ¢ importante informar as
medidas adotadas para proteger os dados pessoais dos envolvidos e o prazo para resposta, que deve estar compreendido no
prazo maximo de até 30 (trinta) dias, contados a partir do recebimento da manifestacdo pela CBDE.

ETAPA 'V - Acompanhamento da manifestacio:
Acompanhar as manifestagdes na Plataforma Integrada, observando as orientagdes a seguir:

a. Consultar regulamente a Plataforma Integrada Ouvidor Digital quanto as novas manifestagdes ¢ as que
estejam com status em aberto;

b. Verificar se ja existe resposta parcial ou conclusiva da area técnica que possibilite o atendimento ¢
encerramento da demanda;

c. Apos realizada a analise, transmitir ao demandante, via Ouvidor Digital o posicionamento que a area
apresentou, ou o modelo padrdo de resposta intermediaria contendo a justificativa do pedido de
prorrogacao para reposta final ou complementacao da dados e informagdes, conforme o caso;

d. A Ouvidoria encaminharé avisos de alerta as areas técnicas que possuam competéncia sobre o assunto
objeto da manifestagdo, no antepenultimo dia 1til anterior a data de vencimento do prazo de resposta. E,
no ultimo dia de prazo, sera encaminhado aviso de pendéncia ao titular da unidade responsavel, com
ciéncia da Diretoria Executiva.

ETAPA VI - Apresentacio de resposta ao manifestante:

A unidade responsavel pelo tratamento das respostas advindas da area técnica responsavel, observard algumas
possibilidades que poderio surgir:

a. Resposta Conclusiva — devera conter informagdes claras e objetivas relacionadas ao objeto da manifestagdo. Caso
a resposta ndo apresente elementos suficientes para atendimento da demanda ou ndo guarde pertinéncia com o
objeto encaminhado, podera ser devolvida a area competente para complementagao;

b. Resposta Intermediaria — podera conter informag¢des quanto as providéncias adotadas ou em andamento, a
necessidade de prorrogagdo do prazo para analise e tratamento da manifestacdo, dentre outros esclarecimentos
relacionados ao atendimento da demanda;

c. Pedido de Complementacio - a area apresentara os dados que deverdo ser complementados para prosseguir no
atendimento da demanda, com exceg@o da manifestagdo anénima encaminhada por canal diverso a Plataforma
Integrada Ouvidor Digital, devendo os profissionais da unidade de administragdo do processo de ouvidoria
proceder com a solicitacdo de complementagdo dos dados necessarios.

Ap6s identificar o tipo de resposta, encaminhe-a a0 manifestante. No caso de pedido de complementagdo, informe ao
manifestante o prazo de 20 (vinte) dias para o envio das informagdes adicionais. Essas informacdes deverdo ser
reapresentadas a area competente, que tera até 20 (vinte) dias para emitir a resposta final. Por fim, essa resposta
definitiva devera ser encaminhada ao manifestante para o encerramento do atendimento.

8. TIPOS DE MANIFESTACOES

I - Reclamacio: a reclamagdo constitui uma manifestacao de insatisfagdo relacionada a prestacdo de servigos ou a conduta
de colaboradores da CBDE ou em atuagdo em nome da entidade. O publico da CBDE expressa seu descontentamento por
meio de criticas ou opinides desfavoraveis.

Ao receber uma reclamagio na ouvidoria, deverdo ser seguidas as orientagdes abaixo:
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Verificar se a matéria ¢ de competéncia da CBDE. Caso ndo seja, encaminhar a manifestagao via canal adequado
e encerrar o atendimento.

Antes de encaminhar a area técnica responsavel, realizar a pseudonimiza¢do dos dados que possam identificar o
demandante, tanto no registro da manifestagdo quanto nos anexos, exceto nos casos em que a identificacdo seja
imprescindivel para o atendimento.

Consultar o sistema de atendimento utilizado para identificar se a demanda ja estd sendo tratada em outro
procedimento ou se ja passou pela ouvidoria, evitando duplicidade. Demandas semelhantes de mesmo demandante
podem ser agrupadas.

Solicitar a0 demandante, via Plataforma Integrada Ouvidor Digital, complementagdo de informagdes caso a
manifestagdo esteja incompleta ou ndo contenha dados essenciais.

Confirmada a competéncia da organizacdo e, havendo indicios minimos de materialidade, tramitar a demanda
conforme o fluxo estabelecido.

IT — Elogio: o elogio representa uma manifestagdo de reconhecimento, agradecimento ou satisfacdo com os servigos
prestados ou com o atendimento recebido. Quando uma manifestacdo for identificada como elogio, deverdo ser observadas
as seguintes orientagoes:

a. Verificar se o elogio esta relacionado a servigcos ou colaboradores vinculados & organizagdo. Caso ndo seja,
encaminhar via canal adequado e encerrar o atendimento.

b. Realizar a pseudonimizagdo dos dados que possam identificar o autor do elogio, salvo quando a identificagdo for
essencial para o atendimento.

c. Caso o elogio ndo contenha informag¢des minimas necessarias, solicitar complementag@o ao demandante.

d. Se o elogio estiver relacionado aos servigos ou colaboradores da CBDE e possuir elementos suficientes, encaminhar
a area técnica responsavel, respondendo ao demandante com uma manifestagdo conclusiva, informando que o elogio
foi encaminhado ao servi¢o ou ao responsavel e a chefia imediata.

e. Encaminhar conforme o fluxo definido, encerrando o procedimento apds o encaminhamento.

III - Sugestio: a sugestdo constitui uma proposta de aprimoramento dos servigos ou politicas internas, com o objetivo de
contribuir para melhorias. As orientagdes para o processamento de sugestoes sdo:

a.

Verificar se a sugestao esta relacionada as competéncias da CBDE. Caso contrario, encaminhar via canal adequado
e encerrar a manifestacao.

Realizar a pseudonimizag¢do dos dados que possam identificar o demandante, exceto quando a identificagao for
imprescindivel para o atendimento.

Consultar o sistema para identificar se a sugestdo ja foi tratada anteriormente ou se ha demandas semelhantes,
evitando duplicidade.

Solicitar complementacdo de informagdes ao solicitante, caso a manifestacdo esteja incompleta.

Se a sugestdo apresentar elementos suficientes e for compativel com as competéncias, tramitar a manifestacdo de
acordo com o fluxo estabelecido.

IV — Denuncia: ¢ a manifestacdo que indica pratica de irregularidade ou ato ilicito, cuja apurag¢do depende de instancias
especificas como a Comissdao de Etica, Auditoria, Justica Desportiva ou Comissdes de Assessoramento da CBDE.
Geralmente, envolve infragdes disciplinares, crimes, corrup¢ao, uso indevido de recursos, por exemplo.

Orientagdes para o tratamento de denuncias:

a. Pseudonimizar os dados que possam identificar o denunciante, salvo quando a identificag@o for imprescindivel
para o atendimento.

b. Verificar se a matéria ¢ de competéncia da CBDE. Caso ndo seja, encaminhar via canal adequado e encerrar o
procedimento.

c. Antes do encaminhamento a instancias especificas para apuracdo, solicitar o consentimento do demandante para
transferéncia. Se o consentimento nao for dado ou nao houver resposta, e apos pseudonimizagdo, encaminhar a
dentincia.
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Consultar o sistema para verificar se a dentncia ja foi tratada anteriormente ou se ha demandas similares, para
evitar duplicidade ou agrupamento.

Solicitar complementacdo de informagdes, se necessario, para garantir a efetividade da apuragio.
Quando a dentincia for procedente e possuir elementos minimos, tramitar de acordo com o fluxo.

A identidade do denunciante, quando conhecida, sera tratada de forma confidencial e compartilhada apenas com
pessoas que necessitem da informacao para o adequado tratamento da manifestacdo, observadas as disposi¢des da
LGPD.

V - Comunicacio de Irregularidade: refere-se a dentincias andnimas ou informais que indicam irregularidades ou ilicitos
de relevancia minima, cuja apuracdo depende instancias competentes. Essas comunicagdes podem envolver irregularidades
relacionadas ao cumprimento de politicas ou normativos, regulamento ou atividade esportiva ou as federacdes filiadas a

CBDE.

Orientacdes para esse tipo de demanda:

a.

b.

Pseudonimizar os dados que possam identificar o remetente, exceto quando a identificacdo for imprescindivel.
Consultar o sistema para verificar se ha registros semelhantes ou anteriores.

Arquivar a manifestagdo quando inexistirem elementos minimos de autoria, materialidade ou relevancia que
permitam a adog@o de providéncias.

Em caso de davidas sobre o encaminhamento, consultar a area técnica competente antes de decidir.

Se a comunicagdo indicar uma irregularidade de competéncia da CBDE e apresentar elementos suficientes para
investigacgdo, tramitar conforme o fluxo, respondendo ao demandante com a conclusdo do procedimento.

VI - Solicitacio de Providéncia: refere-se a pedidos de agdes por parte do publico da CBDE para que a organizacdo adote
medidas especificas ou resolva problemas relacionados aos seus servigos.

Orientagdes para atendimento:

a.

Verificar se o tema esta relacionado as competéncias da CBDE. Caso contrario, encaminhar via canal adequado ¢
encerrar o procedimento.

Consultar o sistema para identificar se a solicitagdo ja foi tratada ou se ha demandas semelhantes, evitando
duplicidade.

Solicitar complementacdo de informac¢des ao demandante, quando necessario, para garantir o entendimento
completo do pedido.

Realizar a pseudonimiza¢do dos dados, salvo quando a identificagdo for imprescindivel.

Encaminhar a solicitagdo a area técnica responsavel, se estiver dentro das competéncias e com os elementos
necessarios, seguindo o fluxo estabelecido.

9. LEGISLACAO RELACIONADA

Constituicao Federal de 1988;

Lein® 8.078/1990 — Coddigo de Defesa do Consumidor, quando aplicavel;

Lei n°® 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD);

Lein® 14.597/2023 — Lei Geral do Esporte, no que aplicavel;

Codigo Brasileiro de Justica Desportiva — CBJD, no que couber ao desporto escolar e as competéncias da CBDE;
Estatuto Social da CBDE;

Cédigo de Conduta Etica da CBDE;

Cédigo de Conduta Etica do Atleta;

Regimento Interno da Comissdo de Etica da CBDE;

Regulamentos Gerais e Especificos das competi¢des e eventos promovidos ou coordenados pela CBDE, quando
aplicaveis;

demais politicas, regimentos, regulamentos e normativos internos da CBDE aplicaveis.
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10. APROVACAO

Este Manual de Rotinas e Procedimentos Internos da QOuvidoria da CBDE foi aprovado pelo Conselho de
Administrag@o, em 21/08/2026, conforme registro em ata. Devendo ser assinada pela Diretora de Governanga e Processos,

utilizando assinatura digital.

Anne Affiune
Diretoria de Governanga e Processos
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11. ANEXO

Fluxo de Atendimento:

MANIFESTAGAO PRE ANALISE PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

RESPOSTA A MANIFESTACAO COM
INFORME DE
ou ENCAMINHAMENTO E RESPOSTA SOLICITACAO DE
DA AREA COMPETENTE: DENTRO COMPLEMENTAGAO
Se houver pedido de DO PRAZO GERAL DE ATE 30 DIAS - SE NECESSARIO
complementagdo: até 20 dias para o
manifestante complementar

ENCAMINHA A AREA TECNICA RESPOSTA FINAL A MANIFESTAGAO
Apoés a complementagdo: até 20 Prorro'gagéq (.10 pl:azo gen:al: até 30 L AT YD
dias para a drea competente “|dias adicionais, mediante
apresentar resposta final justificativa, quando cabivel

Confederagdo Brasileira do Desporto Escolar Pdgina 14 de
Yopen - SID 1A04930a5C9- 1CFA€3755¢9- 202e08Ff1C9-2348B853DCY- 25D6182C5¢9

Para verificar a integridade das assinaturas acesse: https://yopen.pro/verify
Assinado, conforme MP 2.200-2/01, Art. 102, §2 | 2.200-2 de 2001 ICP Brasil - Em acordo com Validador I.T.. versé&o 2.5.1



Certificado de Integridade e seguranca de Ic P
comprovacao do Certificado ICP-Brasil conforme -
6 medida proviséria 2.200-2 de 2001. Documento Brasn
assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01,
A Sua Caneta Online Art 109 paragrafo 2 ‘:#)3

Nome do arquivo: Manual de Rotinas e Procedimentos Internos _OUVIDORIA CBDE 2026 vO1.pdf
Titulo do arquivo: Manual de Rotinas e Procedimentos Internos _OUVIDORIA CBDE 2026 vO1l.pdf

Hash do Documento Original: (SHA1) 86f8d2fbd6744f2dec99928c34a304abeeb0ac4b
SID: 1A04930a5C9-1CFAe3755¢9-202e08Ff1C9-2348B853DC9-25D61B2C5¢c9

Datas e horéarios baseados em Brasilia, Brasil
Sincronizado com o NTP.br e Observatério Nacional (ON)

Certificado de assinaturas gerado em 28 de agosto de 2026

Assinaturas - Manuscrito Digital

Anne Affiune

anne@cbde.org.br

539.710.191-53

Assinado em: 28/08/2026 13:27:53 -
Q Assinou como: parte

Validado por conta de signatério

IP: 201.63.17.92 (Telef6nica Brasil S.A.) - Geolocalizacao:

-23.957500457763672, -46.22779846191406

Santos, SP, Brazil

Documento em conformidade com ITI

QUALIFICADA

|cp Conforme
Brasil MP 2.200-2/01
Yopen - SID 1A04930a5C9- 1CFAe3755c9- 202e08Ff1C9-2348B853DCY- 25D61B2C5¢9 s

Para verificar a integridade das assinaturas acesse: https://yopen.pro/verify
Assinado, conforme MP 2.200-2/01, Art. 102, §2 | 2.200-2 de 2001 ICP Brasil - Em acordo com Validador I.T.. verséo 2.5.1

e Lei 14.063/20




		Email: anne@cbde.org.br
	2026-08-28T16:28:03+0000
	Ã¾Ã¿�I�P�:� �2�0�1�.�6�3�.�1�7�.�9�2� �(�T�e�l�e�f�Ã´�n�i�c�a� �B�r�a�s�i�l� �S�.�A�.�)� �-� �G�e�o�l�o�c�a�l�i�z�a�Ã§�Ã£�o�:� �-�2�3�.�9�5�7�5�0�0�4�5�7�7�6�3�6�7�2�,� �-�4�6�.�2�2�7�7�9�8�4�6�1�9�1�4�0�6
	Anne Affiune
	Assinatura do processo de assinatura 1A04930a5C9-1CFAe3755c9-202e08Ff1C9-2348B853DC9-25D61B2C5c9, documento Manual de Rotinas e Procedimentos Internos _OUVIDORIA CBDE 2026 v01.pdf via Yopen Sign




