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1. Apresentacéo

O uso da funcionalidade Médulo de Triagem e Tratamento possibilitar4d a tramitacdo de
manifestacdes dentro do préoprio Fala.BR. Assim, por meio dessa ferramenta, todos(as) os(as)
gestores(as) cadastrados(as) terdo acesso a area de tratamento da manifestacdo, com base em
um cadastro com o perfil de colaborador(a). Tal medida contribui, diretamente, com a mitigagéo
de riscos na Ouvidoria, sobretudo no que tange a prevencéo de vazamento de dados e a garantia

de direitos do(a) usuério(a).

2. Objetivo

Instruir sobre o uso do Mddulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR - Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informagdo, como ferramenta exclusiva de tratamento de
manifestacdes de Ouvidoria, de modo que toda a operacdo seja integralmente executada dentro
do ambiente Fala.BR, a exemplo das denlncias, que estdo sendo tratadas apenas dentro do
moédulo desde abril de 2022.

3. Prerrogativa legal

Cumprimento de solicitacdo registrada por meio do Oficio n® 4655/2022/CGOUV/OGU/CGU,
de 6 de setembro de 2022, referente as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a
salvaguarda dos direitos dos(as) manifestantes usuarios(as) de servicos publicos, em virtude da
utilizacdo de ferramenta diversa da Plataforma Fala.BR, para encaminhamento interno de

manifestacdes, nos termos dos paragrafos 1° e 2° do art. 19, da Portaria CGU n°® 581/2021.

4. Cronograma
Divulgacao e implementagéo: entre 17 de outubro de 2022 e 14 de dezembro 2022.

Inicio da utilizacdo: 15 de dezembro 2022.

5. Setores envolvidos
- Ouvidoria-Geral;
- Unidades Académicas: Escolas, Faculdades e Institutos; e

- Unidades Administrativas: Reitoria, Superintendéncias e Pré-reitorias.

6. Plataforma Fala.BR
Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Fala.BR é a plataforma integrada

nacional de ouvidoria e acesso a informacao. Ele é resultado da juncédo dos sistemas e-Sic e e-
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Ouv, ferramentas essenciais para o cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo (n°
12.527/2011) e para o cumprimento do Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servi¢cos Publicos
(Lei n°® 13.460/2017).

A integracdo dos dois sistemas abriu caminho para novas funcionalidades que facilitardo a
vida dos(as) cidaddos(as) e dos(as) gestores(as), em todos os niveis de governo, tais como:
melhorias no tratamento de manifestacBes; cadastros mais modernos para usuarios(as); e
interfaces mais amigaveis.

O e-Sic, 0 e-Ouv e 0 Fala.BR, juntos, ja somam 3 milhdes de pedidos de acesso a informacao
e de manifestacdes de Ouvidoria, direcionados para todos os Orgdos do Poder Executivo
federal, e j4 atendem a quase dois mil 6rgdos e entidades de todos os entes e poderes da

federagéo.

7. Tratamento de manifestacfes

O tratamento das manifestagfes se refere a forma como o(a) usuario(a) é atendido(a). O bom
atendimento na instituicdo é alcancado quando o(a) cidaddo(a) recebe um tratamento adequado e
tem a sua solicitag&o respondida de forma clara, suficiente e no prazo correto.

A empatia e o uso de linguagem cidada e inclusiva sdo elementos que contribuem para

uma boa comunicagédo com o(a) cidadao(d).

8. Tipos de manifestagdes

Atualmente, as manifestacfes dos(as) cidadaos(as) séo classificadas em seis tipos:

a) Dendncia

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solucao dependa da atuacéo
dos 6rgaos apuratérios competentes. A dendncia envolve infracdes disciplinares, crimes, pratica
de atos de corrupcdo, ma utilizacdo de recursos publicos ou improbidade administrativa, que
venham ferir a ética e a legislagdo, bem como as violagdes de direitos. A investigacao e repressao
a esses atos ilicitos dependem da atuacdo dos 6rgéos de apuracao, a exemplo das auditorias,
corregedorias, comissdes de ética, controladorias, tribunais de contas, érgaos policiais e Ministério

Publico.

Procedimentos
I. A Ouvidoria encaminha a manifestacdo ao setor competente, para apuracdo, e aguarda o

prazo estipulado para a resposta;
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encaminhamento para a apuragéo e a manifestacao ficard pendente de resolucéo;
Ill. Quando houver a finalizagdo da apuracgao, o setor informard & Ouvidoria, para reabertura da

manifestacdo, oferecimento de complementacéo a resposta e finalizacdo da manifestacao.

b) Elogio
Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido.

Procedimentos

I. A Ouvidoria encaminha o elogio: ao(a) elogiado(a) e a Chefia Imediata deste(a), por meio do
Fala.BR; e a Pro-reitoria de Gestdo de Pessoas (Progepe), por e-mail, para que conste no
assentamento funcional do(a) servidor(a);

II. Of(a) elogiado(a) e a Chefia Imediata respondem que estéo cientes;

lll. A Ouvidoria informa ao(a) manifestante que o elogio foi encaminhado.

c) Reclamacgéo

Demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigco publico e a conduta de
agentes publicos na prestagéo e na fiscalizacdo desse servi¢co, como a falta de respeito durante
um atendimento. Nesta categoria, enquadram-se, também, as criticas e as opinides

desfavoraveis.

Procedimentos

l. A Ouvidoria encaminha a manifestacdo ao gestor competente, para analise, e aguarda o
prazo estipulado para a resposta;

II. A resposta é conclusiva e deve conter a solucao de mérito referente a demanda do(a)

cidadao(a).

d) Simplifique!
Utilizado para encaminhar proposta de solucdo para a simplificagdo da prestacdo de
determinado servigo publico (precario, obsoleto, burocréatico ou ineficiente).

O Simplifique! subdividi-se em trés categorias:
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d. 1) Solicitacdo de Simplificacao
Trata-se de solicitacdo de simplificagdo que descreve uma exigéncia injustificavel ou

uma necessidade de revisdo de procedimentos ou normas.

Procedimentos

I. A Ouvidoria encaminha a manifestacao ao setor competente, para analise, e aguarda o prazo
estipulado para a resposta,

Il. Caso o(a) gestor(a) considere inviavel a adocdo das medidas propostas na solicitacdo de
simplificacdo, devera justificar a impossibilidade de fazé-lo;

lll. Caso o(a) gestor(a) considere a viabilidade de ado¢do das medidas propostas na solicitacédo

de simplificagc&o, devera emitir um relatério contendo, no minimo, as seguintes informacdes:

A. descrigcdo pormenorizada da simplificagéo a ser implementada,;

B fases e cronograma da implementacéo da simplificacéo;

C. responsaveis por cada fase da implementacéo; e

D formas de acompanhamento pelas quais o(a) usuario(@) poderd monitorar a

implementacao da simplificacéo.

d. 2) Dendncia
Trata-se de dendncia que manifesta descumprimento das normas previstas no Decreto n°
9.094/2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos(as) usuarios(as) dos

servicos publicos.

Procedimentos

I. A Ouvidoria faz a andlise prévia quanto a aderéncia do fato narrado as normas de
atendimento vigentes e, em caso de descumprimento, realiza a gestao junto ao(a) agente
denunciado(a), a fim de que ele(a) retifique a sua pratica;

II. Em caso de retificacdo, o(a) agente denunciado(a) firma compromisso, que €é inserido na
Plataforma Fala.BR, para monitoramento das partes interessadas, podendo o(a) usuario(a)
denunciar, a OGU, sempre que verificar o descumprimento do compromisso registrado;

lll. Havendo omisséo ou recusa injustificada por parte do(a) agente denunciado(a) em retificar
o descumprimento, a denuncia deve ser encaminhada, imediatamente, a OGU, para
providéncias cabiveis;

IV. A efetiva retificacdo da préatica de atendimento leva ao encerramento da denuncia, sem

prejuizo de nova denudncia em razao de descumprimento.

5

Campus Universitario ouvidoria@ufla.br
Caixa Postal 3037 (35) 3829-1085
37200-900 | Lavras — Minas Gerais



https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

,‘/4/ uli‘u" Ouvidoria-Geral

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

d. 3) Reclamacdo

Trata-se de reclamacao que manifesta dificuldade no acesso a servigo publico.

Procedimentos

e)

A manifestacdo € encaminhada diretamente a unidade competente, para informacédo objetiva
acerca da andlise do fato apontado;
A Ouvidoria deve responder ao(a) manifestante sobre as providéncias adotadas em relacéo

a reclamacao.

Solicitagéo de providéncias

Pedido para adoc¢ao de providéncias por parte da Administragdo. A solicitacao refere-se a

um requerimento de atendimento ou servi¢go. Pode ser utilizada, inclusive, para comunicar

problemas, como no caso em que 0 usuario comunica a falta de um medicamento e requer a

solucéo do problema.

Procedimentos

f)

A Ouvidoria encaminha a manifestagdo ao setor competente, para andlise, e aguarda o prazo
estipulado para aresposta,

A resposta é conclusiva e deve informar sobre a possibilidade, a forma e o meio de

atendimento a solicitacdo do(a) cidadao(a), ou justificar a impossibilidade de fazé-lo.

Sugestéo
Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e

servicos prestados pela Administracao Publica.

Procedimentos

A Ouvidoria encaminha a manifestacéo ao setor competente, para andlise, e aguarda o prazo
estipulado para a resposta,;

A resposta é conclusiva e deve conter a manifestacéo do gestor sobre a possibilidade de
sua adocéao, informando o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacéo,

guando couber, ou justificar a impossibilidade de fazé-lo.
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9. Tramitagdo de manifestagao
Quando a Ouvidoria tramitar uma manifestagdo, o Fala.BR enviard um alerta para o e-mail
institucional do(a) gestor(a), conforme a imagem abaixo:

Alerta de Recebimento de Manifestac&o no Sistema Fala.BR - [23546.000033/2022-10]

nao-responder.falabr@cgu.gov.br
para mim ¥

Prezado(a) Servidor(a),
Uma manifestacdo de ouvidoria foi tramitada para sua unidade. E necessario fornecer uma resposta até: 11/05/2022

N° da manifestacdo: 23546.000033/2022-10

Mensagem da ouvidoria: Encaminhamos a manifestacéo para resposta

Acesse https://falabr.cgu.gov.br, menu Tratar, para consultar mais detalhes.

€\ Responder r? Encaminhar

Informagdes importantes

A. O prazo dos(as) gestores(as) para oferecimento de resposta é de até 10 (dez) dias,
informagéo que sera cadastrada, no Fala.BR, pela Ouvidoria;

B. A Ouvidoria criarA um compromisso na agenda Google do(a) gestor(a), para lembrar o
prazo final para o envio da resposta;

C. Nao é necessario aguardar o prazo final para o envio de resposta, uma vez que a
agilidade na finalizacdo da manifestacdo, no Fala.BR, € avaliada pela Controladoria Geral

(CGU), por meio do Painel Resolveu.

10. Acesso a manifestacao no Modulo de Triagem e Tratamento
10.1. Para acessar o Mddulo de Triagem e Tratamento, clique no n°® da manifestacao informado
no e-mail ou abra a plataforma Fala.BR.

10.2. Na tela inicial, cligue em Entrar, no canto superior direito da Plataforma.

Fala. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

= o Catmese Ogios DownloaddeDadoslAl  Ouvidoriasgov  Ajuda~
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10.3. Em seguida, sera apresentada a tela de Login Fala.Br, onde é necessério informar o Login

(CPF) e a senha recebida por e-mail. A Plataforma Fala.BR solicitar4 a alteragcao da senha.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO £ ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 7/

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

[T —
= lnicio Cadastrese Orgios Download de DadosLAl  Ouvidoriasgov  Ajuda~

L Entrar Cadastrar
Ambiente de treinamento. Os dadlos informados nesta pagina ndo seréo analisados.

Caso queira registrar uma manifestacéo, acesse falabregu.govbr

Para continuar, escolha uma identificacao
Seus dados pessoais estardo protegidos, nos termos da Lei 13.460/2017.
Login Fala.Br Login gov.br (Login unico)

dastro autenticado por meio do login
50 a todos os servicos piblicos digitais

1dentificacdo com restricao de acesso
Insira seus dados de login e senha para continuar

Login

—
e — Login Fala.Br

Néio possui Usuario? Criar Conta Esquecia senha

Identificagao com restricao de acesso.

“ Insira seus dados de login e senha para continuar
Login
feede v @ ey oovy

Mao possui usuario? Criar Conta Esqueci a senha

10.4. Observacdo: Também é possivel acessar a Plataforma Fala.BR utilizando o Login gov.br,

caso vocé possua. Para acessa-lo, basta clicar no botdo Entrar com gov.br e, em seguida,

inserir seu login (CPF) e sua senha previamente cadastrados.

Para continuar, escolha uma identificacao

Seus dados pessoais estardo protegidos, nos termos da Lei 13.460/2017

Login Fala.Br Login gov.br (Login unico)
Identificacdo com restricdo de acesso. Vocé pode criar o seu cadastro autenticado por meio do login
Insira seus dados de login e senha para continuar Unico govbr para ter acesso a todos os servigos publicos digitais
. em um s6 cadastro.
Login
Entrar com gov.br _
Senha
Nao possui usuario? Criar Conta Esqueci a senha
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10.5. Atela inicial Médulo de Triagem e Tratamento apresentard o layout a seguir:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD E ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 7
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

de Treinamento
Cecilia Meireles @
Colaborador - UFLA - Universidade Federal de Lavras

Sua sess3o expira em: 2g:41 minutos £

= Inicio  Tratar (Novo)

Bem-vindo a plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacao

Ay Alertas,
+ Portaria de Autoridade de Monitoramento nao Cadastrada

o

Meu Usuario

10.6. E importante verificar se o perfil selecionado no momento do login é o perfil Colaborador,

pois este € o adequado para o tratamento da manifestacao.

Encontramos mais de um cadastro com os dados informados. Selecione qual deles
acessar.

Login Perfis

Usuario - -

Colaborador - UFLA - Universidade
Federal de Lavras -

10.7. Para o usuario que possua mais de um tipo/perfil, € possivel alternar entre os perfis
existentes. Para saber se vocé estd acessando pelo perfil colaborador verifique no canto
superior direito da tela.

ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 5

nte de Treinamento
Cecilia Meireles @

Colaborador - JFLA - Universidade Federal de Lavras

Sua sess3o expira em: 2g:41 minutos

10.8. Para iniciar o tratamento da manifestacéo, selecione o item Tratar (Novo), no canto superior

esquerdo.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

E Inicio  Tratar (Novo)
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10.9. Seré feito o direcionamento para a tela contendo a lista de manifestacfes pendentes de
tratamento. Escolha a opcéo Tratar, dentro da caixa Tramitar, conforme indicado abaixo:

Tratar (Novo)

Tramitar . Pesquisar por numero

= ® Y ordenarpor:  Mais Recentes -

Vencendo Tratamento reaberto N&o resolvidas

[JElogio 23546.001273/2021-42 (§ *&3Responsavel @ adicionarTags Exibir texto completo
Prioridade - Cecilia Meireles Teste

Cadastrada

De: -

Cadastro: 29/09/2021

Tratar ate:

Primeiro Anterior 1 Préximo Ultimo Total de Registros: 1 Registros  Qtd. Registros por Pagina:

=3

| = Arguivar

e Encaminhar :

< Tramitar

LC
@ Tatar  <—

10.10. Em seguida, marque o checkbox U ao lado do tipo/ndmero da manifestagéo:

mmm)) (| Elogio 23546.001273/2021-42 (4
Prioridade
Cadastrada
De: -
Cadastro: 2g/09/2021
Tratar ate:
11. Area para tratamento da manifestacao
11.1. Apos a escolha, o Fala.BR disponibilizara a area para tratamento da manifestacao.
A. Conforme imagem abaixo, escreva o texto da resposta no campo Escreva aqui sua

contribuicao (seta vermelha);

B. ApGs o término da inclusdo da resposta, clique no icone 4 , para transferir o texto para

a area do campo Tratamento (seta verde);

@ .

C. Se houver algum anexo, basta inclui-lo utilizando o icone
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Teor v Tratamento _ 282

Fale aqui
Teste para treinamento
Anexos COriginais

N&o foram encontrados registros.

Envolvidos

N&o foram encontrados registros.

Manifestacao v

Tipo de manifestagde  Reclamacéo
Numero 23546.001287/2021-66
Esfera Federal
Orgao destinatario  UFLA - Universidade Federal de Lavras

Escreva aqui sua contribuicdo _

Servico

Orgéo de interesse
Assunto  Educac&o Superior

Subassunto

Tag

Finalizar Tratamento
Datade cadastre o05/10/2021

Prazo de atendimento  04/11/2021
Prioridade  Nao definida

Situagdo Cadastrada ~  Exportar @@ = Voltar
Registrado por  Cidadéao

Modo de resposta  Pelo sistema (com avisos por email)
Canal de entrada  Internet

Responsavelpelaanalise Cecilia Meireles

Dica: para evitar perder 0 seu texto, redija a sua resposta em um arquivo de edi¢do de texto

(Word, LibreOffice Writer etc.) e salve-a antes de copiar e colar na Plataforma Fala.BR.

12. Instrucdes importantes para a formulacéo de respostas

12.1. O Fala.BR podera disponibilizar as respostas para consulta publica. Por esse motivo,
orientamos ao(a) respondente que, ao elaborar a resposta, evite inserir nome e/ou dados
pessoais do(a) solicitante.

12.2. O prazo de resposta do 6rgao ou entidade publica deve obedecer ao disposto nos artigos

15 e 16 do Regimento Interno da Ouvidoria (Resolugdo Cuni n° 21, de 19 de maio de

2022), abaixo transcritos:
Art. 15 - A manifestacdo recebida pela Ouvidoria sera oferecida resposta
conclusiva dentro do prazo de 30 (trinta) dias, prorrogaveis, mediante
justificativa expressa, por igual periodo.
Art. 16 - Considera-se resposta conclusiva aquela que pde fim ao fluxo de

atendimento da manifestacdo do cidadao.
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12.3. Ressaltamos que o ndo fornecimento de resposta as manifestagcfes constitui conduta
ilicita que enseja responsabilidade do agente publico, conforme artigo 11 da 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 administracdo publica:
Art. 11. Em nenhuma hipotese, serd recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente
publico.
12.4. A resposta devera ser inserida no campo Escreva agui sua contribui¢cdo, conforme tela a

seguir.

Escreva aqui sua contribuigéo

12.5. Aresposta aparecera no campo superior, da seguinte forma:

Tratamento ot

Escreva aqui sua contribuigdo

7

12.6. Se houver a necessidade de alteracdo na resposta, é possivel incluir novo item, como um

complemento:

Tratamento an®

12

Campus Universitario ouvidoria@ufla.br
Caixa Postal 3037 (35) 3829-1085
37200-900 | Lavras — Minas Gerais




U| uu I Ouvidoria-Geral

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

12.7. Se a resposta anterior estiver incorreta e precisar ser substituida, basta clicar no icone

para visualizar o icone de lixeira para exclusdo. Ao clicar na lixeira, a resposta sera
apagada, conforme telas abaixo:

Tratamento

Tratamento

Teste 2

12.8. Apoés concluir todas as etapas clique em Finalizar tratamento. A resposta ficara disponivel
para que a Ouvidoria possa responder ao(a) cidadao(a):

Tratamento

Teste 2

Escreva aqui sua contribuicdo 4 @

Finalizar Tratamento _
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12.9. Importante: Antes de finalizar o tratamento, certifique-se, mais uma vez, de que a resposta
esta aparecendo no espa¢o Tratamento do chat. Caso ndo esteja aparecendo o texto, €

possivel reabrir o tratamento e incluir a resposta nhovamente.

13. Sair do sistema
13.1. Depois de finalizado o tratamento da manifestacédo, lembre-se de Sair do sistema, clicando

em Inicio, no lado esquerdo do menu superior ou clicando no @ ao lado de seu nome:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo

== Inicio Tratar (Novo)

USUARIO AJUDA
Inicio Acessibilidade
Tratar (Novo) Mapa do site
‘ Sair Perguntas frequentes
Busca de ouvidorias e SICs
Cida

ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 5

Ambiente de Treinamento
Cecilia Meireles ®

Colaborador - UFLA - Universidade Federal de Lavras

Sua sess3o expira em: 2g:41 minutos &

14. Mais informacdes
e O presente tutorial tem o objetivo de demonstrar as funcionalidades basicas para o
tratamento de manifestagfes na Plataforma Fala.BR.
e Para um conhecimento mais aprofundado sobre a plataforma, sugerimos consulta ao

manual do sistema, disponivel em https://wiki.cqu.gov.br/index.php/Fala.BR_- Manual.

¢ Em caso de duvida, entre em contato com a Ouvidoria-Geral da UFLA:

ouvidoria@ufla.br | (35) 3829-1085
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