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Sobre o manual

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=410s)
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Este documento apresenta instrugdes e detalhes operacionais do funcionamento da Plataforma Fala.BR. Embora ptblico e disponivel a qualquer cidadao (informacées voltadas ao usuario cidadao sido apresentadas no
moédulo Manifestante/Cidaddo (https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#Manifestante.2FCidad.C3.A30)), algumas funcionalidades e telas apresentadas estdo disponiveis apenas para
pessoal interno das Ouvidorias federais que estdo obrigadas ao uso da plataforma, conforme se depreende do art. 16 do Decreto n® 9.492/2018.

Nesse sentido, este manual foi elaborado principalmente para servir de material de apoio aos servidores de ouvidoria responsaveis pelo recebimento, tratamento e elaboragao de respostas as manifestacoes registradas pelos
cidadaos no Fala.BR.

Esté organizado em secOes de forma a orientar a utilizagdo das funcionalidades em um passo a passo, utilizando uma linguagem simples e visual, e é um "documento vivo" estando em constante atualizagdo, de forma a
apresentar as informag6es mais atualizadas e, embora pareca extenso, a utilizagdo do formato wiki tem a grande vantagem de navegacao simplificada. Para facilitar a pesquisa sobre determinado assunto, basta usar a busca
do proprio navegador (pressionando as teclas Ctrl+F), digitar os termos desejados e seguir diretamente para as 4reas destacadas.

Contudo, caso identifique alguma informacao equivocada ou que pode ser melhor apresentada, nos ajude a melhora-lo, enviando sua sugestao por meio do formulario (https://formularios.cgu.gov.br/index.php/679625).

Ao final do manual consta uma segéo contendo o resumo das principais atualizacoes realizadas no sistema (https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#Atualiza.C3.A7.C3.B5es_do_ Siste
ma). Cumpre salientar que a plataforma Fala.BR encontra-se em constante evolucao e, sempre que possivel, este manual reproduzira o contetido mais atualizado.

Por fim, no portal https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br sdo disponibilizadas demais informacoes e outros materiais voltados ao trabalho das ouvidorias ptblicas.

Canal de Suporte

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=802s)

Antes de enviar demandas de suporte, vale dar uma pesquisada neste documento. Em regra, mais de 90% das dtvidas que chegam a equipe de suporte estao descritas no manual. Ao reduzir esses questionamentos, eleva-se
a capacidade e a agilidade de atendimento da equipe.

Caso nao localize a solucdo para sua necessidade, envie uma mensagem para o suporte do Fala.BR através do formulario (https://formularios.cgu.gov.br/index.php/679625). Para mais informacgoes acerca do canal de
suporte, vide o topico Dtividas, Suporte Técnico do Sistema e Sugestoes (https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#D.C3.BAvidas.2C_Suporte_T.C3.Agcnico_do_Sistema_e_Sugest.C
3.B5es).

Introducao

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmeSm5Wqo?t=437s)

Lancado no final de 2014, o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) permitia que mais de noventa ouvidorias recebessem e respondessem dentncias, reclamacdes, solicitagdes, sugestoes e elogios. O
intuito era facilitar que qualquer cidadao acesse o sistema online para se comunicar com 6rgaos e entidades do governo federal. O sistema decorreu ap6s a edicdo do Codigo de Defesa de Usuario de Servigos Publicos, Lei n®
13.460/2017.

Para gerenciar as solicitagbes realizadas ao Poder Executivo Federal no ambito da Lei de Acesso a Informacao - LAI, Lei n° 12.527/2011, a Controladoria-Geral da Unido - CGU, em 2012, disponibilizou aos gestores e aos
cidaddos o Sistema Eletronico do Servigo de Informacoes ao Cidadao (e-SIC). Trata-se de um sistema eletronico web que funciona como porta de entrada nica para os pedidos de informagao. O e-SIC permitia que qualquer
pessoa - fisica ou juridica - encaminhasse pedidos de acesso a informagéo para 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal. Por meio do sistema, além de fazer o pedido, era possivel acompanhar o camprimento do prazo
de resposta; consultar as respostas recebidas; entrar com recursos; apresentar reclamacoes; entre outras agoes.

No dia 1° de agosto de 2019 a CGU langou o Fala.BR, plataforma informatizada que resulta da integracgéo entre o e-Ouv e o e-SIC. Por meio da nova plataforma é possivel tratar, em ambiente inico, as manifestacdes de

cidaddo para oferecer respostas aos diversos tipos de manifestacoes.

Historico da Plataforma Fala.BR e Base Legal
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Embora a plataforma Fala.BR tenha sido concebida para unificar os dois sistemas - e-Ouv e e-SIC, o desenvolvimento de novas funcionalidades e moédulos correspondentes a cada sistema (manifestacdes de ouvidoria e
pedidos de acesso a informacdo) estdo a cargo da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e da Secretaria Nacional de Acesso a Informacdo (SNAI), respectivamente. Com esfor¢o conjunto destas duas unidades, a iniciativa de
construcao da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR teve por embasamento os seguintes normativos:

i) Lei n°® 12.527/2011: conhecida como Lei de Acesso a Informagéao (LAI), regula o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigao
Federal; altera a Lei n° 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 da outras providéncias.

ii) Lei n® 13.460/2017: dispde sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragéo publica;
iii) Lei n® 13.726/2018: racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizagao e Simplificagao;

iv) Decreto n° 7.724/2012: regulamenta a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5°, no inciso |l do § 3° do art. 37 e no §
2° do art. 216 da Constituicao;

v) Decreto n°® 9.094/2017: dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagdo em documentos
produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao Usuario;

vi) Decreto n° 9.492/2018: regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacéo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragéo publica
federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em
Comisséo e das Fungdes de Confianga do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Uni&o;

vii) Decreto n°® 9.690/2019: altera o Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagéo;

viii) Decreto n° 10.153/2019: dispde sobre as salvaguardas de protegao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragao publica federal direta e indireta e altera
o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018;

ix) Decreto n° 10.228/2020: altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e instituir os conselhos de usuarios dos servigos publicos no ambito da administragao publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo Federal;

x) Decreto n°® 10.890/2021: 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 prote¢cao ao denunciante de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administragédo publica federal direta e indireta;

xi) Portaria Normativa CGU n°® 116/2024: estabelece orientagbes 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.

xii) Instrucao Normativa (OGU/CGU) n° 26/2023: institui o Termo de Adesao Voluntéria a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo - Fala.BR.

Ressalta-se que a Plataforma Fala.BR j4 é utilizada por mais de trezentas ouvidorias federais e diversos 6rgaos e entidades para recebimento e tratamento de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso & informacdo. E
importante ressaltar que até o momento a obrigatoriedade de utilizacdo Plataforma Fala.BR se aplica apenas aos 6rgaos federais, conforme se depreende do art. 16 do Decreto n° 9.492/2018.

Em relacio ao e-SIC, o mddulo permite aos cidaddos fazerem pedidos de informacoes ptblicas. Atualmente, a CGU disponibiliza para os Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario de estados e municipios e entidades do
Servico Social Auténomo o Médulo de Acesso a Informagao integrado a plataforma Fala.BR.

O Fala.BR foi desenvolvido pela Diretoria de Tecnologia de Informacdo (DTI) da CGU, utilizando a linguagem ".NET" e vem sendo atualizado para VUE.js. O sistema é gratuito e funciona inteiramente online, ndo sendo
necessario instalar qualquer software no dispositivo do usuério.

Fontes de consulta relacionadas ao Fala.BR

Em sintese, os principais materiais de consulta sao:

a) Manual do Fala.BR - Ouvidoria (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria);

b) Treinamentos Profoco (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/profoco-em-casa/profoco-em-casa);
¢) Manual do Fala.BR - LAI (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_- M%C3%B3dulo_LAl);

d) Sitio Ouvidorias.gov (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br);
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i) Videos tutoriais do Fala.BR (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/videos/tutoriais-do-falabr)
e) Perguntas e Respostas Ouvidoria (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/perguntas-frequentes-2019);
f) Canal da CGU no Youtube (https://www.youtube.com/@CGUoficial);

i) Treinamento Intensivo Fala.BR 2023 - Aula 1 (https://www.youtube.com/live/G4KmcSm5Wqo?si=oLp722mDqqb4VGVZ)
ii) Treinamento Intensivo Fala.BR 2023 - Aula 2 (https://www.youtube.com/live/nrd8hEIQGEA?si=8KlsYZugM5zkxMoG)

g) Roteiro "Como utilizar a API do Fala.BR.pdf": disponivel em Como utilizar a AP| da Plataforma Fala.BR;
h) Documentagéo da API: https://falabr.cgu.gov.br/help e https://treinafalabr.cgu.gov.br/help (séo idénticas).

Cursos relacionados a atuacao das Ouvidorias

Alguns cursos ligados ao tema:

a) Treinamentos Profoco (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/profoco-em-casa/profoco-em-casa);

b) Curso Servicos publicos e defesa do usuario (https://www.escolavirtual.gov.br/curso/875);

c) Curso Tratamento de Denuncias em Ouvidoria (https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132);

d) Curso Acesso a Informagéo (https://www.escolavirtual.gov.br/curso/76);

e) Protecdo ao denunciante e tratamento de denuncias (https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132);

f) Atuagao gerencial das Ouvidorias para melhoria da gestdo publica (https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512);

g) Gestado em Ouvidoria (https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119);

h) Emprego de linguagem simples (https://www.gov.br/servidor/pt-br/assuntos/laboragov/curadoria-tematica/linguagem-simples#:~:text=Linguagem%20Simples%20aproxima%200%20governo,maneira%20simpl
€s%2C%200bjetiva%20e%20inclusiva.&text=Comunica%C3%A7%C3%A30%20n%C3%A30%20%C3%A9%200%20que,V%C3%A1%20direto%20a0%20ponto).

Aspectos Técnicos e de Privacidade

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/ G4KmcSm5Wqo?t=1612s)

Ambientes de Disponibilizagdo do Sistema

O sistema é disponibilizado em dois ambientes, um de produgdo (https://falabr.cgu.gov.br) e um de treinamento (https://treinafalabr.cgu.gov.br). O de producgio contém toda base de manifestaces registradas no nas
esferas federal, estadual e municipal, armazenando mais de 6 milhdes de manifestacoes (julho/2023).

J& o ambiente de treinamento é disponibilizado para quem deseja conhecer e testar o sistema. Para aquelas ouvidorias que ja possuem um sistema proéprio de ouvidoria, é possivel realizar a integra¢ao ao Fala.BR, sendo os
primeiros testes, comumente, executados neste ambiente.

IMPORTANTE: como qualquer aplicacao web, a experiéncia do usuario é impactada pelas configuracoes locais do dispositivo onde é utilizado, tais como: configuracoes regionais do navegador (formato de exibigdo de
datas e valores, podendo afetar inclusive métodos de entrada/leiaute de teclado); nivel de zoom da pagina; bloqueadores de pop-up; defini¢des de seguranca; configuragdes da rede corporativa, como filtros de contetido,
firewalls etc. Deve ser executado em ambientes que estejam ajustados para padroes brasileiros, o uso de configuragoes diferentes desse padrao podera levar a erros, impedindo a gravagdo de registros. Para ajuste dessas

configuragoes deve ser contatado a area de suporte de TI da unidade, no caso de equipamentos corporativos, e, no caso de equipamentos pessoais, deverdo ser feitas no sistema operacional, navegador e programas
especificos, como firewall, antivirus e bloqueadores de pop-up.

Termo de uso e Aviso de Privacidade do Fala.BR

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmcSm5Wqo?t=1995s)

Disponivel na pagina inicial do sistema, o Termo de Uso estabelece como funciona o Fala.BR e o objetivo pelo qual ele foi criado, quais leis sdo aplicaveis a ele e quais s@o os seus direitos e deveres ao utiliza-lo. J4 o Aviso de
Privacidade esclarece como é realizado o tratamento de dados dos usuarios que acessam o Fala.BR.

Foram adicionados no Aviso de Privacidade da Plataforma Fala.BR, que pode ser acessado no rodapé da pagina, esclarecimentos sobre as circunstancias de envio de e-mails autométicos aos usuérios do sistema, sobre a
pesquisa de uso do sistema e sobre a coleta de endereco de IP dos usuérios do sistema:
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Secdo “Para qual finalidade os dados sdo tratados”: Durante o uso do Fala.BR, é comum que e-mails sejam enviados para seu e-mail cadastrado com o objetivo de lhe informar sobre detalhes de sua manifestacdo ou pedido
de acesso a informacao. O Fala.BR enviara um e-mail nos seguintes casos:

= Confirmagéo de registro de manifestagéo ou pedido de acesso a informagao

= Atualizagbes sobre o tratamento realizado (pedido de complementagao, resposta parcial, encaminhamento para outro érgao);
= Resposta conclusiva;

= Convite para responder pesquisa de satisfagao;

= Dentre outras comunicagdes.

O Fala.BR fornece, ap6s o registro da manifestagio ou pedido de acesso & informagéo, a op¢ao para o cidaddo escolher em uma escala de 0 a 10, de acordo com a sua experiéncia, o quanto ele recomendaria o Fala.BR para
um amigo ou familiar. Utilizamos essa nota para que possamos aprimorar o sistema continuamente e fornecer uma melhor experiéncia para o cidadao.

Secdo “Quais dados pessoais sdo tratados no Fala.BR”: A plataforma Fala.BR também coleta seu enderego IP (Internet Protocol) para que possamos prevenir e evitar ataques que possam comprometer a seguranga do
sistema e a privacidade dos dados pessoais dos usuarios. Apesar disso, ressalta-se que, em nenhuma hipoétese, o Fala.BR coletar4 o endereco IP do denunciante que registra sua manifestacdo de forma anénima.

O link para o Termo de uso e Aviso de Privacidade do Fala.BR esta na area informagdes na pagina inicial do sistema e também pode ser consultado aqui (https://falabr.cgu.gov.br/publico/TermosDeUso/TermosDeUso.asp

X)
Design do sistema

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmcSm5Wqo?t=2086s)

Parte de um projeto de evolucdo do sistema, a versao 2.31 do sistema Fala.BR apresentou novas telas para o cidadao. As telas estdo aderentes ao Padrao Digital de Governo (https://www.gov.br/ds/home), de uso obrigatério
para 6rgdos e entidades da administragio publica federal direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo federal.

A CGU nio pode adotar configuracoes de fontes, paleta de cores e outros, diferentes do estipulado no padrao. O padrio digital de governo foi desenvolvido no &mbito do Projeto de Unificacdo de Canais Digitais do Governo,
que envolveu a participacio da Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia (SGD), a Secretaria Especial de Modernizacdo do Estado (SEME), a Secretaria Especial de Comunicagio Social da Presidéncia da
Republica (SECOM) e o Servigo Federal de Processamento de Dados (SERPRO).

Duvidas, sugestoes ou outras informacoes sobre o Padrio Digital de Governo podem ser encaminhadas para o endereco govbr-ds@serpro.gov.br.

Vale registrar que a navegac¢ao em qualquer website é impactada por configuragoes locais do navegador do usuario ou da rede corporativa de onde acessa. Ajustes simples aplicados diretamente no navegador do usuario
podem aperfeicoar a experiéncia de navegacio, como, por exemplo, aplicacao de temas claro/escuro, zoom in/out para aumento das fontes, dentre outros.

De igual maneira, a exibi¢cdo de paginas ou janelas intermediarias (pop-up) podem ser bloqueadas por configura¢oes locais ou da rede corporativa. Caso enfrente alguma dificuldade na utilizacdo do Fala.BR que tenham
relacdo com a ndo exibicdo de janelas de confirmacio ou afins, experimente utilizar outro navegador ou acionar uma guia anénima (ctrl+shift+b), ou ainda acessar a partir de outra rede (como a celular).

Identidade do Manifestante

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmcSm5Wqo?t=1037s)

Conforme o Art. 10 da Lei n° 13.460/2017, "A manifestacao sera dirigida a ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel e contera a identificacdo do requerente." Deste modo, ao acessar o sistema, o usudrio esta identificado e
padrao utilizado para as manifestacoes do tipo elogio, reclamacao, simplifique, solicitacio e sugestao. O § 7° do mesmo Art. 10 da Lei n° 13.460/2017 garante aos usuarios de servicos publicos protecao de suas informagoes
pessoais, nos termos da Lei n° 12.527/2011. Dessa forma, as ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos que permitam a identificacdo do usuario de servi¢os publicos ou do autor da manifestagio e demais
informacoes de acesso restrito.

possibilidade de se registrar de forma anénima as manifestacdes do tipo deniincia, conforme estabelece o § 2°, do Art. 23 do Decreto n® 9.492/2018. O § 1° inclusive reitera que os registros sem identificagdo do
usudrio ndo configurardo manifestacoes e ndo obrigarao resposta.
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Para mais informacoes veja a Se¢ao Registrando uma Dentincia, inclusive com possibilidade de registo anénimo).

Aviso de Cookies do sistema

Em conformidade com a LGPD e demais normativos relacionados, a partir da versao 2.26 (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#Vers.C3.A30_2.26) foi publicada a Declaragdo de
Cookies do Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/web/termos-de-uso?declaracaoCookies=true). O cidadao pode agora autorizar quais cookies serao utilizados pela plataforma.
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Perguntas Frequentes

= Fala.BR

Platafarma Int egrada de Ouvidoria e Acesso & Informagao

Damos as boas-vindas ao Fala.BR

Aqui vocé pode fazer um pedido de acesso a informacao, fazer denuncias, elogios, reclamacdes,
solicitagGes ou enviar sugestdes.

Acesso a informacao - LAl
Faca um pedido de acesso a informacao

Ouvidoria
Ajude a aprimorar os servicos publicos por meio de reclamacies

slamine A simactiss msinds ramisiea o dandineis

(a»e

A exibigdo do aviso em tela pode ser suprimida a partir de configuragio ativa no navegador do usuério. O botdo "Gerenciar Cookies" apresenta a definicdo do termo Cookies, a Declaragdo de Cookies da CGU, links com
orientacOes para liberagdo definitiva nos diferentes navegadores (em geral na 4rea de privacidade), entre outras informacoes correlatas sobre privacidade. Um guia orientativo da Agéncia Nacional de Protecdo de Dados
(ANPD) sobre o tema pode ser consultado aqui (https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/guia-orientativo-cookies-e-protecao-de-dados-pessoais.pdf).

Como exemplo, para o navegador Google Chrome, abra as configura¢6es do navegador > Privacidade e seguranga > cookies e outros dados do site > v na opcao “Sites que podem usar cookies sempre” e adicione a permissao
para o site desejado conforme figura a seguir.
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settings

Adicionar um site

[ Halabr.ogu.go.br

Incluindo cookies de terceiros neste sile

Importante o uso dos colchetes [*.]site para habilitar para todas as subpaginas do site, conforme documentacdo do Google (https://support.google.com/chrome/answer/95647?hl=pt-BR&co=GENIE.Platform%3DDesktop#

zippy=) constante no aviso "Gerenciar Cookies".

a ou no trabalho, tal

Z Ndo consiga

a, entre em conts

canto superior dir lique em Mais : Configuragdes.
3. Clique em Privacidade e seguranga » Cookies e outros dados do site.

4. Ap lado de "Sites gque podem wus

as janelas farem fechadas” ou

Adicionar.
5. Digite o enderego da Web.
« Para criar uma excegao para um dominio inteiro, insira . ] antes do nome do

dominia. P slo, [*. Jgoogle. com esta associado a dri

. Selecione Adicionar

o

Para remover uma excegdo que vocé ndo quer mais, a direita do site, clique em Mais
Remover.
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Se apos inserir a configuracio continuar a apresentar o pop-up de Cookies no Fala.BR, feche e reabra o navegador, aplique Ctrl+F5 ou limpe o cache do navegador para carregar novamente o
"javascript" e "css" das paginas.

Perguntas Frequentes

Esté disponivel em https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/perguntas-frequentes-2019 uma lista de perguntas frequentes acerca da Plataforma Fala.BR.

Adesao ao Fala.BR

Conforme disposto no Decreto n® 9492/2018, na Portaria CGU Normativa n® 116/2024 e na Instru¢do Normativa CGU n° 26/2023 (que institui o Termo de Adesao voluntéria a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informac@o - Fala.BR), as manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias integrantes do SISOUV por outros meios serdo digitalizadas e inseridas na Plataforma Fala.BR.

O Fala.BR é o sistema oferecido gratuitamente a todos os membros da Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUYV). E uma ferramenta web, isto é, niio precisa ser instalado nas maquinas nem de servidor para o armazenamento
dos dados, basta acesséa-lo pela internet.

Para a Ouvidoria comecar a usar o sistema é necessario formalizar a adesao junto a CGU, conforme orientagées dispostas na pagina Adesdo ao Fala.BR (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/
adesao-e-cadastros/adesao-a-plataforma-fala.br). O termo de adesdo abrangera tanto o M6dulo de Ouvidoria, quanto o Mddulo de Acesso a Informacéo. As entidades aderentes poderdo optar entre a adesdo unificada aos
dois médulos, a adesdo apenas ao M6dulo de Ouvidoria, ou ao Mddulo de Acesso a Informacao.

Lembretes:

A adesao ao Modulo de Ouvidoria esta condicionada a que a entidade requerente seja membro da RENOUV.

No caso do Médulo de Acesso a Informagéo é necessario que haja regulamentacao local da Lei de Acesso a Informagéo.

Cumpridos os requisitos, o processo de adesdo ao Fala.BR é simplificado, envolve apenas a assinatura do termo, disponivel aqui (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/adesao-e-cadastros/ter
mo-de-adesao-ao-falabr.pdf), e o preenchimento do formulario de adesdo, acessivel neste link (https://formularios.cgu.gov.br/index.php/791518?lang=pt-BR).

Apresentacao do Sistema

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/ G4KmcSm5Wqo?t=2445s)
Inicialmente, ao acessar o sistema (https://falabr.cgu.gov.br) é apresentada a tela com as cinco opg¢oes disponiveis: Ouvidoria; Acesso a Informacao - LAI; Ouvidoria Interna; Consulte seu protocolo; e Perguntas Frequentes.

Observe que o Acesso a informacdo esta separado, pois o registro e tratamento se da de forma distinta das outras manifestacGes, que encontram-se nos submenus "Ouvidoria" e "Ouvidoria Interna", conforme imagem
abaixo:
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Damos as boas-vindas ao Fala.BR

Agquil vood pode fazer um pedido de acesso & informacgao, fazer o ias, elogios, r = solicitagdes ou

Faga um pedido de acesso a infarmacic

cos publicos por meso de reclar =5, elogios ou sugestdes. ou

o Ouvidoria @ Acesso a informacéao - LAl

ma dendncia

Ouvidoria Interna

inado a servidores @ trabalhadores das instituigtes lederais para

manifestag

Consulte seu protocolo 5 Perguntas frequentes

Observacio: Visando o fortalecimento das ouvidorias setoriais na perspectiva do acolhimento de servidores, empregados e colaboradores, a atualizagdo da Plataforma disponibiliza a se¢io ouvidoria interna que destina-se
ao registro de manifestacdes por trabalhadores das organizac¢oes federais. Na tela seguinte sdo disponibilizadas os mesmos tipos de manifestagoes. A operacio de registro da manifestacio ndo é modificada. A diferenca
pratica é apenas o registro de tag de triagem "Ouvidoria Interna”, facilitando a filtragem pela equipe de triagem da Ouvidoria, possibilitando o direcionamento a equipe especializada no tratamento e acolhimento

dos colaboradores internos.

Para melhor compreensio do Fala.BR, faz-se necessério apresentar alguns conceitos. Estes sdo descritos nas se¢des a seguir.

Tipos de Manifestacao

Como mencionado anteriormente, por meio do Fala.BR o cidad3o é capaz de registrar sete tipos de manifestacoes (o0 acesso a informacdo nao é considerado no Decreto n® 9.492/2018 nem Decreto n°® 9.094/2017 como um
dos tipos de manifesta¢do; todavia, neste manual o termo sera utilizado indistintamente a fim de facilitar a explicagio ao leitor). Dessa forma temos:

i) Acesso a Informagao: o acesso a essa opgao se da na pagina inicial, serve para encaminhar pedidos de acesso a informagdes publicas produzidas ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as
hipéteses de sigilo legalmente estabelecidas. Exemplo: cidadao solicita informagéo a prefeitura sobre o andamento de realizagéo de licitagdo para compra de mobiliario para escola infantil;

@ Acesso a informacao - LAl
. Faca um pedido de acesso a informacao
———

Os demais tipos de manifestagdes encontram-se nos itens "Ouvidoria" e "Ouvidoria Interna". Destacamos que o tipo Simplifique nao esta mais disponivel para entes nao federais.
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Quvidoria
Envie denuncias, reclamacoes. elogios, solicitacées ou sugestoes

Ouvidoria Interna
Canal destinado a servidores e trabalhadores das instituicoes federais para

registro de manifestacdes

ii) Reclamagao: demonstrar sua insatisfagao relativa a prestagao de servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagado e na fiscalizagdo desse servigo. Exemplo: usuario tenta acessar o sitio de
determinado Ministério para dar entrada em pedido e ndo consegue;

iii) Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfagéo sobre o servigo publico oferecido ou o atendimento recebido. Exemplo: usuario utiliza os servigos da biblioteca de um érgéo e se sente satisfeito com o
atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso, registra um elogio a servidora.

iv) Solicitagao: pedir a adogéo de providéncias por parte dos 6rgéos e das entidades da administragao publica federal. Exemplo: usuario comunica a falta de um medicamento e requer a solugédo do problema;
e

v) Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servigos publicos prestados por érgaos e entidades da administragédo publica federal. Exemplo: usuaria sugere que seja disponibilizado
servigo de fotocopias préximo ao balcdo de atendimento de um 6rgéo publico.

vi) Dentincia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes publicos ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuagéo dos érgédos apuratérios competentes. Exemplo: usuaria
denuncia irregularidades em convénio cujos repasses foram efetuados, mas a obra n&o foi concluida; e

vii) Simplifique: disponivel somente para entes federais. Visa encaminhar proposta de solugéo para simplificagéo da prestagdo de determinado servigo publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente).
Exemplo: usuaria reclama de excesso de documentos requeridos para obter determinado servigo publico e solicita que o 6rgéo considere a diminuigéo das exigéncias.

Para 6rgdos integrantes do Poder Executivo Federal sdo apresentadas as seguintes opgoes:
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Elogio
Exprosse 19 ook G513 SHUSIRR0 Com UM atendmants publica

Sugestiic

simplifigue
Sugra alguma dein

1 - Para 6rgaos estaduais e municipais os tipos apresentados serao aqueles disponibilizados para cada 6rgio conforme solicitagdo propria a OGU.

2 - Além dos sete tipos de manifestagio previstos, existem ainda duas outras possibilidades mostradas no campo "Tipo", apenas para fins de tratamento dentro da Plataforma Fala.BR: Comunicacéio e Nao Classificada.
Comunicacéo é a dentncia registrada de forma anénima; para mais informagoes vide a Se¢do Analisando e Tratando uma Manifestacdo. As manifestagdes apresentadas como Nao Classificada, foram originadas a partir
de manifestac¢Ges do tipo Simplifique e ndo tiveram a sua classificacao interna realizada pelos servidores das Ouvidorias. Essa situa¢do nao ocorre mais na Plataforma.

E possivel visualizar os estados da manifestacio na funcionalidade Tratar Manifestacdes, sendo um dos possiveis pardmetros de busca do Fala.BR (vide a Se¢iio Consultando uma Manifestacio). No exemplo abaixo o
acesso foi realizado com um usuério de perfil "Respondente”, que possui permissao para acessar o modulo de tratamento:
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Meu Nome »
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~  Busca Avancada

Total de registros: O

Tipos de Formularios

Ao se iniciar um registro de uma manifestacao no Fala.BR, o usuério deve preencher um determinado tipo de formulario contendo varios campos como identificacdo do usuério, 6rgao destinatario, teor da manifestacao
relatando os fatos, local do fato ete. Contudo, ao se verificar detalhadamente cada tipo de manifestacio, percebe-se que:

a) algumas possuem caracteristicas comuns no registro, analise e resposta ao cidadao: é caso do elogio, reclamacao, solicitagado e sugestdo, em que as informagdes preenchidas pelo cidadao sédo exatamente
idénticas;

b) outras ja possuem alguma especificidade em fungéo do procedimento previsto em norma legal: por exemplo, no Simplifique!, apds o cidadao elaborar pedido para melhoria de um determinado servigo
publico, o 6rgéo destinatario da solicitagdo de simplificagéo decidira a respeito do acatamento ou ndo da proposta encaminhada pelo usuario. Caso a proposta de simplificagédo tenha sido acatada, sera
informado ao solicitante um prazo para implementagdo da mudanca sugerida; e

c) uma deve ter o tratamento mais cauteloso por parte da administragédo publica, visto o assunto envolver dados pessoais do usuario; com isso garante-se uma apuragao mais eficiente e confidencial de todo
processo: é caso da denuncia, em que as unidades de ouvidoria deverdo possuir controle de acesso informatizado capaz de registrar os nomes dos agentes publicos que acessem as denuncias.

Pelo exposto, foram criados no Fala.BR quatro tipos de formularios para abarcar o sete tipos de manifestagdes. Sao eles:
i) Padrao: abrange as manifesta¢des do tipo elogio, reclamacgao, solicitagao e sugestdao. Contém os seguintes campos: Identificagcao, Destinatario, Descri¢édo, Local do fato e Quais s&o os envolvidos no fato;

ii) Simplifique: abrange a manifestacéo do tipo simplificagdo. No campo Descrigdo ha um campo exclusivo denominado Proposta de melhoria;

iii) Denuncia: abrange a manifestagéo do tipo dentincia. Nesta os campos do formulario sdo exatamente os mesmo do formulario Padrao, mas recebe um tratamento especifico de salvaguardas de protecéo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragao publica firmado pelo Decreto n° 10.153/2019; e

iv) Acesso a Informagéao: abrange a manifestagéo do tipo acesso a informagao. Em comparacdo com os demais tipos, este é o que possui um procedimento mais singular; por exemplo, o cidaddo pode

entrar com um recurso administrativo caso tenha um pedido de acesso a informacéo negado pela administragéo (vide Decreto n° 7.724/2012, que regulamenta a LAI). Contém apenas os campos Identificagao,
Destinatario e Descri¢ao.
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Registre-se que a manifestacao do tipo comunicacao também utiliza o formuldrio Dentncia. Afinal, ela é uma dentincia andnima.

Héa de ressaltar que, quando uma manifestagfo é registrada no Fala.BR, ¢é atrelada a ela um (e apenas um) tipo de formulario. Assim, quando um elogio é registrado no Fala.BR naturalmente ele estara associado ao
formulario "Padrao", do mesmo modo que um simplifique, ao formulario "Simplifique", e assim sucessivamente.

No Fala.BR o conceito de formulario também esta relacionado com os usuérios do sistema. Quando um usuario é criado, ele deve ser associado a um ou mais tipos de formulario. Este ponto é abordado na Se¢do Usuérios.

E possivel visualizar os tipos de formulario na funcionalidade Tratar Manifestacdes, sendo um dos possiveis pardmetros de busca do Fala.BR (vide a Se¢io Consultando uma Manifestaco). No exemplo abaixo o acesso
foi realizado com um usuério de perfil "Respondente”, que possui permissao para acessar o modulo de tratamento:

govb

= FalaBR

Platafoema inftegrada de Duvidora e Acesso  informagho

L]
Tratar Manifestacoes

Busca

da. Complementada Prormegada Encaminhada por Oulre Orgae. Complementagao Selictada

Texlo s Manifestacho

~  Busca Avangada

micia Triar {Nova! Tratar (Nova) Tratar Manifestactes Tratar Recursos LA Relatdrios

) Respandente CGU - €

Meu Nome =

roladeria-Geral da

Unilia

Texta i Respasta

Total de registros: O

Nova Manifestacao

Por fim, as subsecOes a seguir, Registrando uma Manifestacdo e Registrando uma Dentncia, inclusive com possibilidade de registo anénimo, descrevem procedimentos que néo estdo disponiveis a partir da funcionalidade
Nova Manifestac¢ao. Contudo, eles foram inseridos nesta se¢io por melhor terem relagdo com tema discutido.
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Painéis e Dados Abertos

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=7126s)

As informages e dados agregados e analiticos do sistema Fala.BR, atualizados até o dia anterior ao dia atual (D-1), s@o disponibilizados para o ptblico em geral no Painel Resolveu e na pagina de Dados Abertos da
Administracdo Publica Federal. As explicacdes para pesquisa e utilizagdo dessas informacoes e dados encontram-se em Ouvidoria - Painéis e Dados Abertos (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Ouvidoria_-_Pain%C3%A9is

_e_Dados_Abertos).

Ferramenta de Tarjamento de documentos PDF

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) anuncia a implementacio de ferramenta de tarjamento em documentos com extensdo PDF no ambiente de produgio da Plataforma Fala.BR. A funcionalidade visa auxiliar a atividade
de tarjamento de dados sensiveis, otimizar o fluxo de atendimento aos pedidos de acesso a informacdo/manifesta¢des de Ouvidoria e aperfeigoar o servigo ofertado ao cidado.

Meu Nome 09 =

P — Inicia Triar (Novo) Tratar (Nove) Tratar Manifestacbes Tratar Recursos LAl Configuragtes
g u'b daUnde g & 0 o Gastor - CGU - Controladoria-Geral da
Usuarios Relatorios Transpar@éncia Ativa = Tarjaments de decumentos POF Unido
= Fala.BR
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagiio

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

. Informes.
+ \ood conhece o manual o Fala BR?

oladeria-Geral da Urnisa|

/

Tarjamento de
documentos PDF

Utilizando algoritmos de expressoes regulares, a aplicacdo possibilita identificar e ocultar um conjunto de tipos de informagoes sensiveis, como endereco, telefone, CPF, RG e dados bancérios, por exemplo. A ferramenta
permite que um documento com a extensdo PDF seja carregado por interface grafica no navegador e devolve um novo documento com a marcagéo para revisao e correc¢ao pelo servidor.
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Essa novidade foi viabilizada a partir da celebragdo de Acordo de Cooperacao Técnica (ACT) entre CGU/SNAI e Petrobras, que teve como objeto a cessdo e utilizacdo do "Sistema de Tarjamento de Dados Pessoais"
desenvolvido pela Petrobras. A ferramenta incorporada ao Fala.BR executa as seguintes funcoes:

= Andlise automatica de um documento PDF para identificagdo de possiveis dados pessoais;
= Sugestéo de termos a serem tarjados, dando ao usuario servidor a possibilidade de adicionar novos tarjamentos manualmente ou desfazer marcagao que nao se aplica;
= Geracao de arquivo final, editado, com os dados ocultados, apds revisado a ser realizada pelo servidor do 6rgao/ entidade.

Todos os 6rgdos e entidades do Poder Executivo federal, bem como os entes federativos que fazem uso da Plataforma Fala.BR terdo acesso a funcionalidade. O "Manual de uso: ferramenta de tarjamento de dados em
documentos PDF" pode ser acessado por meio do link https://falabr.cgu.gov.br/web/pdf/Manual_Tarjamento_Falabr.pdf Com a disseminacdo do uso da nova ferramenta, a expectativa é aprimorar a gestao de informacoes
publicas, ampliar a transparéncia e gerar um ganho qualitativo nas respostas as demandas, além de contribuir para a redugéo das negativas de acesso a informacao em razdo de dados pessoais.

Duvidas sobre o uso da ferramenta podem ser esclarecidas com o suporte da SNAI para o Fala.BR, pelo e-mail falabr.lai@cgu.gov.br.

Manifestante/Cidadao

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/ G4KmcSm5Wqo?t=2593s)

Identificacao do manifestante

Conforme o Art. 10 da Lei n° 13.460/2017, "A manifestacio sera dirigida a ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel e contera a identificacio do requerente." O § 7° do mesmo Art. 10 da Lei n° 13.460/2017 garante aos
usudrios de servicos publicos protecio de suas informagGes pessoais, nos termos da Lei n° 12.527/2011.

Dessa forma, as ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos que permitam a identificagdo do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestacdo e demais informacoes de acesso restrito.

configurarao manifestagGes e ndo obrigario resposta.

Autocadastro

A partir do dia 04/11/2024 o acesso ao Fala.BR passou a ser autenticado pela conta tinica digital do governo federal, a plataforma Gov.BR.

Ao acessar, o usuario é levado a pagina de autenticacdo do sistema Gov.BR. Em seguida, retorna ao Fala.BR. Entdo o sistema verifica se existe uma conta ja criada para o mesmo CPF. Se nao existir, é criado novo usuario e o
acesso é liberado. Se existir apenas uma conta, o acesso € liberado. Se houver mais de uma conta para o CPF, sera exibida a tela para selecionar um dos usuarios que deseja operar no sistema. Caso deseje simplesmente
realizar o login optando pela autenticacio GOV.BR, o usuério sera criado automaticamente no sistema.

Mais detalhes na proxima secéo....

Acessando o Fala.BR

Para acessar o Fala.BR, é necessario utilizar o link https://falabr.cgu.gov.br e clicar no botdo Entrar no alto da tela, a direita.
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A partir de 04 de novembro de 2024 o acesso ao Fala.BR para cidaddos passou a ser exclusivamente por meio da autenticacio Gov.BR, a plataforma tnica de gestdo de identidades do Governo Federal. O

modo de autenticacdo pelo Gov.BR ja era utilizado pelos agentes de ouvidoria desde janeiro/2024. Sua ado¢ao é obrigatoéria para todos os servigos digitais providos pelos 6rgaos da administra¢ao ptblica federal, conforme
determina o Decreto n° 8.936/2016.
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Para continuar, escolha uma identificacao

Seus dados pessoais estardo protegidos. nos termos da Lei 13 48072017

govh

Escolha um tipo de login:

Login Pezzea Fisica
Req

= acompanhe suzs manifestacies &

didos de aces=o a informacdo com a sua Conta Gowbr & Pessoa Fisica Entrar com gowbr
Login Peszoa Juridica

Para acessar o FalaBR como P ridica, vincule o CHP) daempresa asua

XL Pessoa Juridica Entrar com gowvbr
Web Service

Para'We

wice, insira 520 usuario e senha o os no Fala BR

Web Service v

Observacio: Caso o usuario ndo possua uma conta Gov.BR, no canal Digital GOVBR foi disponibilizado um video orientando sua criagéo - Saiba como criar uma conta GOV.BR (https://www.youtube.com/watch?v=dfgs
USfTtLA)
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Para acessar o sistema clique no botdo "Entrar com Gov.BR". O usuario é levado a pagina de autenticacdo do Gov.BR.

Apos a autenticacdo, o usuério é levado de volta ao Fala.BR.

govb

Uma conta gov.br

garante a identificacdo

de cada cidadao que acessa
0s servicos digitais do governo

Identifique-se no gov.br com:

B Numerodo CPF
Dugpte e CPF para oriar ou AC8SSar sua conta oovbr

CPF

Outras opcdes de identificacao:

[® Logincom seubanco
om Logincom OR code
8 Seu certificado digital

& Seu certificado digital em nuvem

@ FEsta com duvidas e precisa de ajuda?

Termo de Uso e Aviso de Privacidade

0 Login Unico Gov.BR é um meio de acesso digital que garante a identificaciio do cidaddo que acessa os servicos digitais do governo. Ele oferece um acesso unificado em um ambiente de autenticacio digital inico do usuario
aos servicos publicos digitais oferecidos pelo governo federal. Assim, com um tnico usuério e senha, o cidadao podera utilizar todos os servigos ptblicos digitais que estejam integrados com a plataforma de Login Unico.

Logando a primeira vez com o Gov.BR, o sistema verifica se existe uma conta ja criada para o mesmo CPF. Se nio existir, é criado novo usudrio e o acesso é liberado. Se existir apenas uma conta, o acesso € liberado e

sdo atualizados os campos (nome e cpfbrasilcidadao) com as informagdes do Gov.BR. Se houver mais de uma conta para o CPF, sera exibida a tela para selecionar um dos usuarios que deseja operar no sistema.
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Observacoes:

1 - O Fala.BR apenas utiliza o servigo de autenticagéo da plataforma Gov.BR, ndo sendo responsavel por qualquer suporte/ajuste. Para suporte Gov.BR acesse Atendimento Gov.BR (https://www.gov.br/governodigita
I/pt-br/atendimento-gov.br).

2 - O ambiente de treinamento usa o /login Gov.BR de testes "sso.staging.acesso.gov.br”. Mesmo que tenha conta no Gov.BR oficial, se ainda ndo tem login criado nesse ambiente de testes, sera criado um novo, de
maneira semelhante ao do ambiente de producao. Isso € necessario por se tratar de outro ambiente do Gov.BR que deve ser acessado por sistemas de teste, treinamento, protétipos e afins. Um roteiro simplificado
esta aqui (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/EcUgDN7RgANDvdNgwCO_ssIBfG8r5sJ0oCfGClzWc6IMyQ?e=w1A6ko).

Recuperacao de Senha - apenas usuario webservice

Com a entrada da autenticacdo Gov.BR, apenas os usudrios do tipo webservice precisardo eventualmente recuperar senha. Para recuperar a senha para login Fala.BR, o usuario devera acessar o sistema em
https://falabr.cgu.gov.br e clicar no botdo Entrar no alto da tela a direita.
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Em seguida, clique no botdo Esqueci minha senha.
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Para continuar, escolha uma identificacao

Seus dados pessoais estardo protegidas. nos termas da Lei 13 460/2017
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Web Service
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Sera exibido o seguinte pop-up:

Recuperar Senha

Informe no campo abaixo o seu login cadastrado no sistema. Uma mensagem sera enviada
para o seu e-mail. com orientacdes para geracdo de uma nova senha. Atengéo - Uso apenas
para Web-service.

Login

Obrigatario.

Na sequéncia, informe o login desejado com um dos valores possiveis, ver tela acima, cujos detalhes podem ser obtidos em Secdo Login com Diferentes Perfis.

Ser4 informado que uma mensagem foi enviada para o e-mail cadastrado.

Recuperar Senha

Mensagem enviada para o seu e-mail!
] Verifique o seu e-mail com as orientagoes para

geracao de uma nova senha

O usuério recebera a mensagem contendo um link para gerac¢do de uma nova senha:
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Apo6s clicar no referido link, sera exibida uma tela para o usuério informar a nova senha. Finalmente, clique no botdo Salvar.
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Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a informacao

Informar nova Senha

RECUPE{E 0 SeU acesso

A nova senha deve conter pelo menos 8 caracteres incluindo letras e numeros

Login
Nova Senha

| °
Obrigatoric

Confirmar Nova Senha

| - °
Obrigatonio

R
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Senha de usuario alterada com sucesso.

Alterando dados cadastrais

O préprio usuario pode atualizar seus dados cadastrais, através do menu "Meu Cadastro", disponivel na tela inicial da Plataforma Fala.BR, no menu que aparece ao clicar sobre o nome do usuério, conforme destacado na
figura a seguir:

gm [br Controladoria-Geral . .. -
o Inicio Acesso aInformacgio = Cuvidoria * 5 & 0 o Wsudrio

= FalaBR baeu Cacastro
Plataforma inbegrada de Cuvidonia & Acessa a Infamagio

Damos as boas-vindas a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -

Seus dados pessoals estario protegidos. nos termos da Lein® 13460/2017.

Ouvidoria Lei de Acesso a Informagao - LAI
Nova Manifestacao Novo Pedido de Acesso a Informacao
Registre a sua solictagdo. reclamacio. dendncia, sugestio ou elogio Registre 0 seu pedido de acesso a informagic

Meus Pedidos e Recursos de Acesso a Informacao

Nova Manifestagdo - Ouvidoria Interna

Consulte o andamento de seus pedidos & recursos da LAl
Canal destinade a seridores e trabalhadores das nstiusciies federais para registro de manifestagiies.

N

Minhas Manifestagées

Consulte o andamento de suas manifestagbes

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 25/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-TelaEsqueciSenha5.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-TelaEsqueciSenha5.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-MeuCadastro1.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-MeuCadastro1.jpg

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

A partir da funcionalidade Meu Cadastro é possivel visualizar e/ou alterar os dados cadastrais na Plataforma Fala.BR. Lembrando que a partir da autenticacio com a conta tinica do governo digital (Gov.BR), ao acessar o
sistema, o campo nome é sempre confirmado e atualizado com a informagéo do Gov.BR.

Exclusao de cadastro do sistema

Em conformidade com a LGPD, é possivel ainda excluir o proprio cadastro, clicando no botao "Excluir Cadastro”. O sistema ainda alertara que a acao é irreversivel. Lembre-se de clicar no botdo "Salvar" para que a
Plataforma grave as alteragoes realizadas.
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Meu Cadastro

Conzulte e/ou altere o 56 cadastro

Principal Histarico Seguranga

Usuano

Lgom

Qrigem do Cadastro Data e Cadastro
FalaBR 05-05-2023

Nivel Gov.Br
Curs

Pessoa

Tipe do paisca Pais

L Pessoa Fisica X W C Brasi

Informagdes de Contato

Logradeure

Informacdes Pessoais

Ferninng. Outre

Cata de Nascimerio Cor/Raza @

x @ | Q Farda

Corigatoric

Parfis

Usisana

= Excluir Cadastro
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Importante!!! Vale ressaltar que, as manifestagoes registradas pelo usuério nao serdo excluidas do portal por questes de integridade do sistema e das acdes realizadas pela ouvidoria no seu tratamento. Contudo, sera
adicionado no histérico das manifestagoes a acdo “Cadastro do usuario excluido pelo préprio titular” e a se¢cio Usuario apresentara a indicacio “Usuario excluido pelo préprio titular”. Naturalmente,
ao excluir seu usuario, o cidaddo deixara de ter acesso as manifestacoes criadas e para utilizar novamente o sistema tera que realizar novo cadastro.

Guia Histérico

Na aba "Histoérico" na tela Meu Cadastro sao apresentadas informacoes relativas as alteracoes realizadas nos dados cadastrais do usuario, bem como o usuério que as executou.

Registrando uma Manifestacao

Meus dados

Histarico de alteracées

nos dados deste

Seguranca

Data/Hora Responsavel

Acdo Detalhes

om #

Data de |

Centroladari

Municipic: Il

omeRazaoSocial [Coll

II: Pais: [Brasill

/ Colaborador Alteracdo de senha reali
tacdo

£ Colaborador Wisuali dao cadastro do usuario

# Colaborador do cadastre do usuario
tacdo

# Meu Nome Wisualizar do cadastro do us;

Usuario
r# Colaborador do cadastre do usuario

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmeSm5Wqo?t=4126s)

Inicialmente, ao acessar o sistema (https://falabr.cgu.gov.br) é apresentada a tela com as cinco opgdes disponiveis: Ouvidoria; Acesso a Informacio - LAI; Ouvidoria Interna; Consulte seu protocolo; e Perguntas Frequentes.

Mais detalhes sobre essas op¢oes estdo disponiveis no topico Tipos de Manifestagao.
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da Unifio
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Blataforma Integrada de Quvidaria & Acesss & Infarmaco

Damos as boas-vindas ao Fala.BR

Aguil vecd pode fazer um pedido de acesso & informacgao, fazer ias, elogios. r = solicitag ou

emviar sugestoes,

Ouvidoria &£ Acesso a informagéo - LA
Aduce a apnmorar os servigos publicos por meso de reclamacdes. elogios ou sugestées. ou _,__!/ Faga um pedido de acesso & informacao
anda rege stre uma denuncia
1 Ouvidoria Interna
Canal destinado a servidores @ trabalhadores das instiluigbes federais para
regisiro de manifestagdes.
Consulte seu protocolo :\ Perguntas frequentes

Acesso a Informagéo - LAI

A primeira op¢do é Acesso a Informacao - LAI que, ao ser selecionada, (apds o login no sistema) encaminha para o formulario de pedido de acesso a informacao, conforme segue:

Controladoria-Geral -
g “b spink Lt Invicie Crghos Site da LA| Dados Abertos » Marnal Perguntas Frequentes 5 & 0 & Entrar Cadastrar

da Unifio

= Fala.BR

Blataforma Integrada de Ouvidoria & Acesss & Infarmaco

Damos as boas-vindas ao Fala.BR

Aqui vocd pode fazer um pedido de acesso & informacio, fazer (ncias, elogios. r = solicitagbes ou -

enviar sugestoes.
g Acesso a informacao - LAl
;H_\!/l Faca um pedido de acesso a informacac
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Faca seu pedido de acesso a informacéao

Escolha essa opciln para abter informacbes produzidas ou custodiadas pels Administrachc Fublica

Destinatasio

Crho pare & quad voca uier amvias s paclaio de acatas 4 iefarmache

=
Descricho
Sotam qual assut -
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[

1e H000 Caractes

Ouvidoria e Ouvidoria Interna

Neste topico serdo abordados os passos necessarios ao registro de uma manifestagio. Para tal, é necessario o cidaddo clicar no item Ouvidoria ou Ouvidoria Interna para acessar o menu com as opgoes de manifestacoes
disponiveis.

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 30/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-LAI.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-LAI.jpg

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Contraladoria-Geral ;
g \{b o Inicio CGrghos Site da LAl Dados Abertos » Manual Perguntas Frequentes % @& © m Cadastrar

= FalaBR

Blataforma Integrada de Quvidoria & Acesss & Infarmaco

Damos as boas-vindas ao Fala.BR
Agquil vocd pode fazer um pedido de acesso a informagao, fazer ias, elogios, r - alicitagies ou y -
enviar sugestoes. ’ %

Ouvidoria
;Jllde a aprnmorar o8 Serigos plll)l ICOS POr Meso der eclamacoes, ela_r‘_:ms ou .".lll_;jt'.-.’ull)@ﬁ au

ainda registre uma denncia

Contraladoria-Geral ;
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Plataforma Integrada de Ouvidoria & Acesso & Infarmagdo

enviar sugestoes.

Damos as boas-vindas ao Fala.BR
Al vocd poce fazer um pedido de acesso a informagao, fazer dendncias, elogios. reclamagoes, solicitagdes ou i

Ouvidoria Interna
Canal destinado a servidores e rabalhadores das institulcBes lederais para

stro de manifestaches

Observacao: Visando o fortalecimento das ouvidorias setoriais na perspectiva do acolhimento de servidores, empregados e colaboradores, a atualizacdo da Plataforma disponibiliza a se¢do ouvidoria interna que destina-se
ao registro de manifestagdes por trabalhadores das organizacoes federais. Na tela seguinte sdo disponibilizadas os mesmos tipos de manifestacdes. A operacdo de registro da manifestacdo ndo é modificada. A diferenca

pratica é apenas o registro de tag de triagem "Ouvidoria Interna”, facilitando a filtragem pela equipe de triagem da Ouvidoria, possibilitando o direcionamento a equipe especializada no tratamento e acolhimento
dos colaboradores internos.
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Registrando uma Manifestagao de Ouvidoria ou Ouvidoria Interna
g-ub

= FalaBR

Flatalorma Intagrada de Ouekdoris » Acasss b infsmacin

O que voce quer fazer? .
Ajutia 3 aprimanar o5 sardgos pUBlcos pormed de reclamagies, slogios cu sigestes ou ainda registe UMa dendnela i ‘

Reclamacao Elogio
Manifecte sua imsalicfagho com o serigo pablies EXPIOS50 59 VOCk G53 SAUSSBRD Con UM atanckmants pnlica

Solicitagio Sugestic
Solicite a adogio de providéncias por parte de wma Ouwidana Ervwie uma ides ou proposta de melhora para 02 servgos publicos

Denuncia Simplifique
Comunque wma rreguiandace. um ato iLoto ou uma wolagdo de direftos na admnetragho publca Sugra alguma den para desburocratizar o servico publco

aora e
inisn

Inicia Orphos Siba da L&l Dada: tos * Manual Purguntas Frequentes | ¥ @ 0 & Entrar Cadastrat

Observacio: Manifestacoes do tipo Simplifique estdo disponiveis somente para 6rgaos federais.

Ap0s selecionar a opc¢ao desejada, é necessério se logar no Fala.BR por intermédio da autenticacdo Gov.BR (para mais informacoes vide a Secdo Login com Diferentes Perfis).

g “b ;:E:’:m-&m nicio Orgéos Site da LAI Dados Abertos = Manual Perguntas Frequentes g & 0 A& Entrar
= Fala.BR Amblents de homologagia ]
Fiataforma Integrada de Ousidonia & ACesso 8 Informacic

Para continuar, escolha uma identificacao

Seus dados pessoais estardo protegidos. nos termos da Lei 13 460/2017

govb

Escolha um tipo de login:

Login Pessoa Fisica
Registre & acompanhe suas manifestacdes & pedidos de acesso 3 informacio com a sua Conta Gowbr X Pessoa Fisica Entrar com govbr

Login Pessoa Juridica
Para acesss ER como Pessoa Juridica vincule o CHPJ daem

& Pessoa Juridica Entrar com govbr
Web Service

Para'Web-service, insira ssu usudrio @ senha cadastrados no Fala BR

Web Service "
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Ser4 mostrada a tela com as op¢Oes de manifestagdo disponiveis: dentincia, elogio, reclamacio, simplifique, solicitacdo e sugestdo (para mais informagoes vide a Secdo Tipos de Manifestacio). Em seguida, escolha a
manifestacdo desejada. Para os exemplos a seguir escolher-se-4 o tipo Elogio, feito por um cidadao ja cadastrado no sistema.

Apbs escolher o tipo, preencha os campos conforme desejado. Observe que alguns campos sdo obrigatérios, como por exemplo, a ouvidoria destinataria (Orgdo para o qual vocé quer enviar sua manifestacio) e

campo de teor da manifestacio (Fale aqui)

g by | conroean (7 Moo+

= FalaBR

L

b Faca seu elogio

Destinatario
1138 pare 0 Gual vook cusr enviar s Cargeticio

Descricio

Local do fato @

Quais sio os envolvidos no fato? @

o 0o Entvotvh CFF {ngdos Empescy F 0 Emvobaco
- -

Observacao:
= pode-se incluir documentos de texto, imagens, planilhas, arquivos no formato ".pdf", dudios e videos, limitados a 10 anexos por manifestagdo. O tamanho total dos anexos ndo pode superar 30MB.

Apos o preenchimento das informacoes, clique em Avancar; serd exibida uma tela de Resumo da Manifesta¢ao. Em seguida clique em Concluir:

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 33/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-ElogioCid.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-ElogioCid.jpg

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

E gerado o Namero de Protocolo. Neste momento o cidaddo receberd em seu e-mail (cadastrado no Fala.BR) as principais informagdes da manifestagdo registrada, incluindo link para acessar a manifestacio e
acompanhar o andamento de seu tratamento. Para consulta-la também pode acessar Minhas Manifesta¢des na tela inicial do usuario.

Por fim, é solicitada uma avaliagio acerca da experiéncia do usuério quanto ao registro da manifestagéo. Ao clicar no ntmero relativo a nota a ser atribuida, aparecera um campo onde pode ser inserido texto com sugestdes
de melhoria do sistema. Clique no botdo Enviar para concluir a pesquisa. Esta pesquisa, apds respondida, ndo é mais apresentada, isto é, para cada usuario é colhida somente uma resposta.
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O cidaddo que ainda ndo possui cadastro ativo, cuja manifestacdo foi cadastrada por um usuario de ouvidoria, deve guardar as informagdes Namero de Protocolo e Cédigo de Acesso (essas informacdes serdo
fornecidas pelo atendente que realizou o cadastro). Portanto aconselha-se anota-las, imprimi-las, gerar arquivo em extensao ".pdf" ou guardar o e-mail recebido (caso tenha sido fornecido ao atendente). Destacamos que,
para acessar e consultar o andamento da manifestacdo sera necessario informar tanto o Nimero de Protocolo quanto o Cédigo de Acesso gerados.

Registrando uma Dentincia, inclusive com possibilidade de registo anénimo

Inicialmente, é necessario o cidadao acessar a Plataforma em https://falabr.cgu.gov.br. Serd mostrada a tela inicial, onde é necessario clicar no item "Ouvidoria" ou "Ouvidoria Interna" para acessar o menu com as op¢oes de
manifestacoes disponiveis.

identificada (andénima), conforme estabelece o § 2°, do Art. 23 do Decreto n°® 9.492/2018. O § 1° inclusive reitera que os registros sem identificacdo do usuario ndo configurardo manifestacdes e nao obrigardo resposta.

Para os exemplos a seguir escolher-se-a o tipo Dentincia. Em seguida seré exibida a tela de login (para mais informacoes vide a Secdo Login com Diferentes Perfis). Para prosseguir, escolha a op¢ao Nao identificado
(Continuar sem me identificar).
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Plataforma Integrada de Ouvidona e Acesso & Infarmacis

O que vocé quer fazer? % : t 5
Agui voroé pode fazer denincias, elogios, recl Ses, solicitacoes ou enviar sugestd ’ ‘

& Voltar

Denuncia
Comunigue uma iregulandade, um ato ilicito ou uma violacao de direitos

na administracio publica

Consulte seu protocolo { Perguntas frequentes )

Ser4 apresentada uma tela contendo informacoes acerca da manifestacdo do tipo "Dentincia". Para prosseguir, clique em "Avangar".

O que & uma denuncia® x

Quem pode denunciar?

O que deve conter na minha denuncia® ,

Com o objetivo de aperfeicoar o registro das dentncias, enriquecendo as informagGes iniciais, foram criados formuldrios especializados para trés assuntos especificos (Assédio moral; Assédio sexual; e
Discriminacio), com a criagdo de campos estruturados que garantirdo uma melhor qualidade dos registros, permitindo a analise mais acurada pelas ouvidorias e elevando a efetividade e apuragio das dentncias,
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reduzindo o indice de registros sem elementos minimos de indica¢do de autoria e materialidade, essenciais para o adequado tratamento das dentincias.

Para viabilizar essa operacdo, foi necessario antecipar a selecdo do assunto ao selecionar o registro de dendncia. Inicialmente sera apresentada a tela para indicacdo do assunto, com destaque para os trés assuntos que
receberam o formulario especifico: Assédio moral; Assédio sexual; e Discriminacio.

cio Cuglos D s - Manual 2 & O m Cad
Selecione o tipo de denuncia
# Wollas
cusstecicuEreikLema sooes . o e " T 5 : =
e e R
A s A ke
Selecione o assunto relacionado a sua dentincia. Neste ponto sera apresentada a tela de Login.
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Para continuar, escolha uma identificacao

protegides, nos termos da Lei 13 46072017

Denineia andnima

& ardaeninla & recober reipatlas park sus maniFerlagha, por Fer

Continuar som mae identiicar

Aqui vale destacar:

= O tipo de manifestagdo "Denuncia" recebe um tratamento especifico pelo Fala.BR, principalmente por requerer um analise mais profunda pela ouvidoria e pelas unidades de controle, além de exigir uma
preservagéo dos dados do denunciante. Neste sentido foi editado o Decreto n° 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administragédo publica federal direta e indireta. Isto significa que para os dados do cidaddo serem exibidos é necessario ao servidor de ouvidoria inserir uma justificativa (esta também fica
registrada no histérico). Em suma, de todo modo (registro identificado ou andnimo o sistema esta preparado para evitar o acesso indevido aos dados do manifestante).
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= O registro de denuncias de maneira identificada tem a vantagem de o cidadao poder acompanhar o andamento do seu tratamento com o recebimento de mensagens automatizadas ou pelo logon
no sistema, além de poder ser contatado para complementar informagées, garantindo assim a adequada apreciagao pela ouvidoria e pelas unidades apuratérias.

= O registro anénimo impossibilita essas agdes e, caso ndo contenha elementos minimos de autoria e materialidade, podera ser arquivada durante a analise da ouvidoria simplesmente pela impossibilidade de
complementagdo, uma vez que nao ha identificagdo do manifestante.

Para continuar, escolha a op¢ao de autenticagao, caso opte pela dentincia anonima, clique em "Continuar sem me identificar".

Seré exibido um formulario para insercio das informacbes acerca da manifestacio. Note que alguns campos sdo obrigatérios, como por exemplo, a ouvidoria destinataria (Orgdo para o qual vocé quer enviar sua
manifestacido) e campo de teor da manifestacio (Fale aqui):

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 38/300



14/11/2024, 08:43

Controladona-Geral
i Uniido

= FalaBR
Plataforma integrada de Guvidoria e Acesso A informagao

A v Manifestacio - Demincs

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Inicia Orglas Site da LAI

Comunigue uma iregulandade, um ato ilicito ou uma violacio de direstos na administracdo publica

9 Faca sua denuncia

oce sabia?

Dados Abertos +

Marial

Perguntas Frequentes

5 e © Cadastrar

WnCE sabia que. pela principio da protecdo ao denunciante. individuos que tevam acs Srghos de controle. de requlagio ou de execugao. Infonmaghes scbre alos legas cu prejudicials ac
Interesse publice devem receber protecio especial contra retaliacao, persequicac ou tratamento discriminatonio, seja por parte de seus superiores, do denunclado, cu de autoridaces

publicas?

Para lsso, o Decreto n® 10.153/2010 estabelece uma sérle de medidas para salvaguarda da identiclade do denunclante. como a cbrigatoriedade de sollcitar o consendimento do denunclante
jpara readizar o tramite de sua denuncia para outra owvidoria competente e de pseudonimizar, Isto e, retirar todas as informages que poderiam revelar a sua identidade, sempre que o

it T @nviadda as uniKlaces de apaacao.
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Q How

Orgho para o g uer erviar
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Vale uma observacao aqui:

= pode-se incluir documentos de texto, imagens, planilhas, arquivos no formato ".pdf", dudios e videos, limitados a 10 anexos por manifestagdo. O tamanho total dos anexos n&o pode superar 30MB.

Ap6s o preenchimento das informacoes, clique em Avangar; sera exibida uma tela de Resumo da Manifestagdo. Em seguida clique em Concluir:

g vb S i Acwaan  Intermagha = wiias T # © rr—

= FalaBR

” Revisao B

Tipe de Mani

Modo de

Canal de Entrada: 7

Fale agui

Anguns

Conclar

Caso tenha sido registrada de maneira anénima, nio sera gerado o Cédigo, e o usuario ficara impossibilitado de acompanhar o tratamento da manifestagdo no Fala.BR ou mesmo de complementé-la. Caso seja seu desejo
realiza-lo, recomenda-se registrar a manifestacao de forma identificada, seguindo o procedimento descrito nas se¢oes Registrando uma Manifestagdo ou Registrando uma Manifestacido de Ouvidoria ou Ouvidoria Interna.
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Como udltima observacao ressalta-se o seguinte: no momento do registro, a Plataforma Fala.BR faz uma anélise no teor da manifesta¢des buscando por correspondéncias de palavras, suas deriva¢oes e sindnimos. A ideia é
evitar o registro de multiplas manifestagdes com o mesmo teor ou semelhante, bem como a utiliza¢do de robots. O procedimento é realizado somente para as comunicagoes, ou seja, dentincias anénimas. Isso significa que

Novos formularios especializados de dentincias de assédio moral, assédio sexual e discriminagao

Com o objetivo de aperfeicoar o registro das dentincias, enriquecendo as informacdes iniciais, foram criados formularios com campos estruturados que garantirdo uma melhor qualidade dos registros, permitindo a anélise
mais acurada pelas ouvidorias e elevando a efetividade e apurac¢do das dentdncias, reduzindo o indice de registros sem elementos minimos de indica¢ao de autoria e materialidade, essenciais para o adequado tratamento das
dentncias.

Quando da selec@o do assunto, em caso da indicacdo de um dos trés assuntos, apos a escolha da identificacdo usual, sera exibido o formulario proprio que apresenta uma descrigdo detalhada do assunto, seguido de algumas
questdes adicionais, como condutas realizadas, tempo da ocorréncia, relagao entre os envolvidos, entre outras. H4 ainda a possibilidade de abertura do registro, para anélise, para instituicdo diversa daquela em que ocorreu
o fato.
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Esta funcionalidade permite ao usuério visualizar suas manifestagoes registradas, acompanhar seu andamento e realizar determinadas acoes solicitadas pela ouvidoria.

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/ G4KmcSm5Wqo?t=4440s)

Inicialmente, é necessario o cidadao se logar no Fala.BR: basta acessar o sistema em https://falabr.cgu.gov.br e clicar no botdo Consulte seu protocolo. Na tela de login selecione o tipo de usuario e proceda com a
autenticagdo Gov.BR (para mais informacoes vide a Se¢do Login com Diferentes Perfis). Caso ndo possua cadastro, a manifestagdo podera ser consultada utilizando-se o Nimero do Protocolo e o Cédigo (para mais

informacdes vide a Se¢do Acessando uma Manifestagdo de Usuério sem Cadastro).

g \{b Contraladoria-Geral

da Unifio

= FalaBR

Flataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informacao

Damos as boas-vindas ao Fala.BR

enviar sugestdes.

ainda, registre uma denuncia

Ouvidoria Interna
Canal destinado a servidores & trabalhadores das Institulgdes federats para

registro de manifestacdes

Agui voce pode fazer um pedido de acesso a informacio, fazer denuncias, elogios. reclamagdes, solicitagdes ou %

Quvidoria
Ajude a aprimorar s Servicos publicos por melo de reclamacoes. ('I(J_l': K0S O 5L Il)l‘.".llY'f. au
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nicio Orgaos Site da LAl Dados Abertos = Manual

Para continuar, escolha uma identificacao

Seus dados pessoais estario protegidos. nos termos da Lei 13 460/2017

govb

Escolha um tipe de login:

Login Pessoa Fisica

Perguntas Frequentes

7 8 0O & Entrar

Ambients de homologagio

Registre & acompanhe suas manifestacdes & pedidos de acesso 3 informacio com a sua Conta Gowbr X Pessoa Fisica

Login Pezzoa Juridica
Para acessa

a BR come Pessoa Jur wincule o CNPJ da em,

Web Service
Para'Web-service, insira ssu usudrio @ senha cadastrados no Fala BR

Caso tenha se logado, na tela inicial do usuério, clique no menu Minhas Manifestacdes. Na sequéncia, serdo mostradas todas as manifestagOes registradas pelo usuario no Fala.BR:
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Platador

Inicio Acesso a Informacio = Ouvidaria = Z & O
. ¥ Usuario

ma Inbegrada de Ouvidora e Acesso A Informacia

Minhas Manifestacoes

Consulte as suas manifestagoes

¥ Informe os filtros de consulta desejados

Total de registros: &

Acdes Nisrmers Tips Grgda Assiinto Cadastra Praze SituiagBo
29 2 U - Cordrokadaria-Geral cla Urio Biodiversicade 11/08/2022 \3/40,/2023

13 Janim LU - Controbadona-Garal ca Ln ALsditaria /082023

Na tela de visualizacdo de manifestacoes é possivel verificar a quantidade de manifestacoes registradas em Total de registros. Sao apresentadas as seguintes colunas:
= Agodes: a depender do tratamento dado pela ouvidoria na manifestagao, é solicitado ao usuario a execugao de determinadas agbes. Para mais detalhes, vide a A¢des do Manifestante;
= Numero: é numero de protocolo informado ao cidad&o ao final do registro da manifestagéo. Para mais informagoes, vide a Secdo Registrando uma Manifestacao.
= Tipo: é um dos sete tipos existentes no Fala.BR, isto &, acesso a informagao, denlncia, elogio, reclamacgao, simplifique, solicitacdo e sugestdo. Para mais informagdes, vide a Segdo Tipos de Manifestacao.

. Orgéo: € o 6rgao destinatario da manifestagéo, selecionado durante o registro (campo: Orgﬁo para o qual vocé quer enviar sua manifestagédo). Ressalta-se que uma ouvidoria pode encaminhar a
manifestagéo para outra, em face do assunto ou auséncia de competéncia.

= Assunto: assunto selecionado quando o cidadao realizou o registro da manifestagao (campo Sobre qual assunto vocé quer falar). Ressalta-se que a ouvidoria pode alterar este campo durante sua
analise a fim de readequagéo.

= Cadastro: data de registro da manifestagéo pelo cidadao.

= Prazo: prazo de atendimento final pela ouvidoria. Com a Lei n® 13.460/2017, a ouvidoria devera responder as manifestagdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento. Este
prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

= Situagao: estados em que uma manifestagédo pode estar, sendo que o inicial ¢ Cadastrada e o final ¢ Concluida. Para mais informagdes, vide a Secéo Situagdes de uma Manifestacéo.

E possivel filtrar o resultado ajustando os campos com filtros que permitem selecionar a(s) manifestacio(des) desejada(s), que podem ser acessados ao clicar na seta a esquerda da linha "Informe os filtros de consulta
desejados", conforme mostrado na figura a seguir:
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A& 5 Pincigal > Minhas Manvestacdes

Minhas Manifestacoes

Consulle as suas manifestacdes

O

“~ Informe os filtros de consulta desejados

Esfera Qrgao Destinataric HNumaro de Protocolo Tipo
| a ® v a ® v | | . Q X v
Periodo de Cadastro Prazo de Resposta
| ) <.
Prazo Expirado
Situagdes
L2 v
Texto ra Manifestacio Texto na Resposta
| : - | |
 Voltar )
Total de registros: 10
Aohes Mimero Tipe Grgio Assunto Cadastre Prazo Situagdo
55555.000740,/2023-66 3 Solcitagso CGL - Controladona-Geral da Unido Atendimento 20/11/2023 20/12/2023 Cadastrada
55555.000739./2023-31 4 Reclamacio CGU - Controladona-Geral da Unido Atendimento 20/10/2023 20/12/2023 Cadastrada
55555.000738/2023-97 [ Denuncia COU - Controladona-Geral da Unsao Atendimento 20/10/2023 20/12/2023 Cadastrada
56555000737/2023-42 (2 Elogo CGU - Controladona-Ceral da Unia Atendimento 20/11/2023 20/12/2023 Caclastracia
55555000661/ 208328 (3 Dendancia CGLU = Controladora-Geral da Unio Biodiversdade 3N/08/2023 02/10/2023 Caclastracia
55555000 -61 2 Denuncia 6L - Controladona-Geral da Uniso Auditoria 082023 02/10/2023 Corcluida
55558 000556/2023-16 2 Denuncia U - Controladona-Geral da Undo Auditona 3082023 11252023 Complementada
55555.000535/2023-09 5 Sugestao CEW - Controladona-Geral da Unido Auditona 25/08/2023 26/08/2023 Cadastrada
55555.000534/2023-56 [ Elogio CGU - Controladona-Geral da Unido Auditoria 25/08/2023 26/00/2023 Cadastrada
Elogo CGU - Controladona-Geral da Unido Auditona 25/08/2023 26/08/2023 Cadastrada

Exibir 10~ Pagina 1 v

As manifestacdes marcadas em amarelo sofreram alteracio de tipologia de pedido de acesso 4 informacao para manifestacho de Ouvidoria & encor

AM-5& COM prazo recursal em aberto.
B Exportar Manilestactes

Por fim, as subsecOes a seguir, Acessando uma Manifestacdo de Usudrio sem Cadastro e Acessando uma Dentincia Anénima, descrevem procedimentos que ndo estdo disponiveis a partir da funcionalidade Minhas
Manifestacoes. Contudo, eles foram inseridos nesta se¢ao por melhor terem relagao com o tema discutido.
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Acessando uma Manifestagcao

Na lista exibida em Minhas Manifestacoes, clique no Nimero do Protocolo da manifestagio desejada para exibi-la na mesma janela do navegador ou no icone de seta ao lado dele para abrir em uma nova janela.

A tela de visualizacao da manifestacdo é composta por quatro blocos:
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M Princigal > Minhas Mardfes Detalries i Manifestagho
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Detalhes da Manifestacao
Cansulte agul os detalhes da manifestacio selecionada
I para
Q w
Manifestaco Detalhada
Niimero de protocolo Tipo Esfera drgao destinatirio
55556 0005635/2023-09 Sugestho Federal CGU - Controladoria-Geral da Unilo
Fale aqui [teor]
Mais tempo de campo para execugdo dos trabalhos
Servico Orgho de interesse Assunto Subassunto
Registrar manifestacio de ouvidoria na = Auditoria
Plataforma Fala BR
Tag
Dalta de cadastro Prazo de atendimento Situacho atual
25/08/2023 26/09/2023 Cadastrada
Registradio por Modo de resposta Canal de entrada
Pelo sistema (com avisos por emaill Interret
Anexos Originais
Anens da Manifestacio
Nao foram encontrados registros
Local do Fato
uf Cidlarde Lecal
Histérico de Acdes
25./08/2023 1110 Cadastro Marcio Registro dos dados da manifestacio
04/09/2023 0829 Cadastre Orgae Alteraco do senvigo da manifestacso - Senvico antencr «
26/10/2023 07 55 Determinagio Grgaa Determinagio pela OGU/CEU alol CGU - Controladoria-Geral da Unife quanto 3 produgao de resposta em 20 dias

Eabir 10 v 1-3de 3dens

1

minh n

Mao foram encontrades registros

Prorr Ges

MNao foram encontrados registros
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€ Voltar B, exportar

i) Manifestagao Detalhada: contém as informagdes principais sobre a manifestagédo, que podem ser verificadas pelo cidadao, tais como:

= Numero de protocolo

= Tipo

= Esfera

= Orgao destinatario

= Fale aqui (teor): contém os dados informados pelo cidad&o durante o registro da manifestacdo

= Servigo: lista de servigcos cadastrados pelo 6rgéo destinatario no Portal de Servigos do Governo Federal (https://www.gov.br);

= Orgio de Interesse: 6rgao que, a depender do tema tratado, possa ter competéncia ou relagdo com o assunto exposto na manifestagao;

= Assunto: lista de assuntos de abrangéncia geral cadastrada pela OGU;

= Subassunto: lista de temas utilizados para classificar as manifestagdes;

= Tag da manifestagao: lista de marcadores que qualificam a manifestacdo com temas especificos cadastrados pelas ouvidorias publicas e independentes de assunto/subassunto;
= Data de cadastro: data de registro da manifestagéo;

= Prazo de atendimento: o prazo para atendimento é de 30 dias, conforme a Lei n® 13.460/2017, podendo ser prorrogado por igual periodo, devidamente justificado;
= Situagao atual: apresenta o estagio em que a manifestagédo se encontra;

= Registrado por: nome do usuario que registrou a manifestagéo. Caso seja uma denuncia aparece o termo genérico "Cidadao";

= Modo de resposta:

= Canal de entrada: meio pelo qual foi registrada a manifestacéo.

ii) Anexos Originais: exibe os arquivos anexados a manifestagdo.
iii) Local do Fato: Informacdes sobre o local onde ocorreu o fato.
= UF / Cidade / Local
iv) Historicos de agdes: exibe as agdes executadas no tratamento da manifestacéo.
v) Encaminhamentos
vi) Prorrogacoes
vii) Respostas a pesquisa de satisfagao
Note que a tela exibe o teor da manifestacio com os campos informados durante seu registro; ndo é permitida qualquer alteracéio. Caso deseje alterar as informacoes preenchidas, o usuario deve fazer por meio de uma

resposta a um pedido de complementacdo solicitado pelo servidor de ouvidoria ou registrar uma nova manifestagio, fazendo mengao a original. Ademais, o usuério pode visualizar todas as acdes executadas em sua
manifestacdo em Respostas e historicos de acoes e exportar o contetido (bastando clicar em Exportar).

Exportando uma Manifestagao

Para exportar uma manifestacao, inicialmente acesse a manifestacao que deseja exportar. Veja as se¢oes Minhas Manifestacoes e Acessando uma Manifestacao.

Com a manifestacdo aberta, clique no botdo Exportar, localizado no final da pagina. As opcodes apresentadas podem variar em razao do navegador de internet utilizado.
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Para exportar uma planilha com as manifestagGes apresentadas na listagem, clique no botéo "Exportar Manifesta¢oes", localizado no canto inferior da pagina. Apresentamos um exemplo na figura a seguir:

g \f,b Eirl\.l:‘:::-ma-t-eual Inicio Acesso & Informacio « Ouvidoria + g & 0 T L:
= Fala.BR
Flataforma Integrada de Ouvidonia @ Acesso a Informagio
L
Minhas Manifestacoes
Consulte as suas manifestacdes
* Informe os filtros de consulta desejados
Total de registros: 10
Acles Numers Tipo Orgio Assunts Cadastro Prazo Situaghoe
074 Je I OGU - Controlacioris-Geral da Unido Aerdimento 2 202 20/12/2023 a
5 o 202331 3 CGU - Controladoria-Geral da Unido Atendimento 2001172023 2001252023 Cadas
S5555000738,/2023-97 (2 Derumcia CGU - Contraladonia-Ceral da Ui Merdiments 20/10/202 20/12/2023 adastsadl
5 000737/2023-42 (3 Flogic CGU - Controlacioria-Geral i Uinid Aerimento 20/11/202 2001272023 aciastrac
20329 3 Deruncia CGU = Controlacionia-Geral da Unido Shodiverssdace 31/08/2023 0271072023 Cacastrada
567421 = 0 AL 241 uiia
v Auditori 2023 1A12/2023 Complemerntads

Dendncia

55555000535/2023-08 (3 Sugestio G = Controlacona-Geral da Unido Aucditoria 25/08/2023 20,/08/2023 =
55555 000534./2023-50 [ Elogio LG - Controladona-Geral da Unido Auditoria 25/08/2023 20,/08/2023
5 53 3-10 & Elogi 1) - rolaciona-Geral " ALk ia 25508202 DO/2023 adasirass
10 & -
. 35 . al reram alteracs nediclo de TacH acio - e -

Acdes do Manifestante

A partir da analise e tratamento da manifestacao registrada no Fala.BR, a ouvidoria pode enviar determinado tipo de resposta e/ou executar alguma acao a fim de dar andamento a demanda. Para mais informacoes, consulte
as secoes Tipos de Resposta e Acoes.

Em consequéncia desses procedimentos, pode ser solicitado ao usuério realizar um (ou mais) dos quatro tipos de a¢des distintas, sendo que duas ocorrem durante a analise da manifestacdo pela ouvidoria (Complementar
e Autorizar Acesso a Dados) e duas ap6s sua conclusio (Responder Pesquisa e Denunciar). Abaixo segue o exemplo da lista de manifestaces registradas por um determinado usuério que contempla tais acoes,

sendo estas exibidas na coluna Acoes:
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g “b Inicio. Acesso a Informacio = Ouvidoria « A e L Usuaf::
= Fala.BR
Plataforma Integrada de Ouvidorna e Acesso & Informacda
*

Minhas Manifestacoes
Consulle as suas manifestagoes.

¥ Informe os filtros de consulta desejados

Total de registros: &

Acdes Nisrmers Tips Grga Hasunts Cadastra Praze SituiagBo

3-56 [ Elogio CGL - Confrotadoria-Geral ca Linido Auditoria 25/08/2023

~adas em amarelo sofreram alteracin de tipologia de pedido de acesso  infarmag o para manifestagio de Ouvidoria e encontram-se com

A seguir sdo descritos os procedimentos para executar cada uma das agbes do usuario:
Complementar

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmcSm5Wqo?t=4904s)

decorre quando o usuério necessita responder a um pedido de complementagio solicitado pela ouvidoria. Tal pedido é utilizado quando héa necessidade de o cidadao adicionar informacdes na manifesta¢io, geralmente por
estar incompleta ou ndo estar totalmente inteligivel para atendimento pela ouvidoria. O pedido de complementacdo de informacdes suspende a contagem original, abrindo prazo de 20 dias para que o usuério apresente as
informacoes solicitadas. Depois de o usuério complementar a manifestacio, o prazo para que a ouvidoria ofereca a resposta é retomado de onde parou.

Para iniciar tal agéo basta clicar em Complementar disponivel para a manifestagdo em questdo. Em seguida, insira o texto complementar da manifestagao, note que também podem ser adicionados mais
envolvidos no relato e incluidos anexos, e clique no botédo Salvar:
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Controladoria-Geral . . ) . -
g “b by Inicio Acesso a Informagdo » Ounvidoria = T & 0 0 Rataelin

= FalaBR

Plataforma integrada de Guvideria & Acesso & Infarmagie

M Fiocpal 0 Meohas Manfestahes ¢ Complementar Mandestacaa

Complementar Manifestacao

Resumo da manifestacio

Mumero de protocolo 55 -16 [ Detalhes da manifestagaol
Tipo de manifestacho Denuncia

Esfera Federal

Orgdio destinatario CGU - Cantrotadoria-Geral da Unido

Situagdo atual Complementacao Solicitada

Fale acui {teor) Eq vuditoria ndo pos

lirmiry do paricdo pren
Ultima resposta: Data da Resposta: 31
Tipe: Pedida de Complement
Texto: Soliciio e

cimentas
Complementar
Tento complementar da manifestagio Emolvidos

Inclua novos envobados

MNome do Envolbado

Limite mésimo de S00 caracteres |

Chigatonis

Orgdio/Empresa

Funcio do Emvalvide
= - )

Envelvides a adicionar

Mo ePF rgac/Empresa Funcaa Agdos

Mia foram encontracos registros.

Sera apresentada uma mensagem confirmando a complementagao:
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 Voltar

@  Sucessol M:

Autorizar Acesso a Dados

Esta acao existe somente na dentincia e decorre de pedido de consentimento solicitado pela ouvidoria. A titulo de esclarecimento, o pedido de consentimento foi incluido no Fala.BR para atender ao disposto no art. 8° do
Decreto n° 10.153/2019, na hipdtese de encaminhamento da manifestagdo de uma ouvidoria para outra:

“(...) Art. 82 0 encaminhamento de denitincia com elementos de identificacdo do denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedido de solicitagdo de consentimento do denunciante, que se manifestard no prazo de vinte dias,
contado da data da solicita¢do do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.
Paragrafo Gnico. Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo previsto no caput, a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a denincia somente podera encaminha-la ou compartilha-la apés a sua pseudonimizagdo. (...)”

Para iniciar tal agédo basta clicar em Autorizar Acesso a Dados disponivel para a manifestagdo em questao. Sera apresentada a manifestagédo, onde o cidaddo podera marcar a selegao "Autorizar?" (1) para a
autorizag@o ou ndo do envio dos seus dados pessoais para a atuagao de outra ouvidoria. Caso ele autorize, a ouvidoria destino sera capaz de visualizar seus dados pessoais; caso contrario - negativa ou
auséncia de manifestagao pelo cidadéo - a ouvidoria destino ndo sera capaz de fazé-lo, recebendo a denuncia, portanto, de forma pseudonimizada (para mais informagdes sobre o conceito de pseudonimizacédo
veja a Segdo Analisando e Tratando uma Manifestagao). Depois clicar em "Salvar" (2) para concluir.

Controladona-Geral = . -
g vb Controla ki, Acemodinforacio® Oundode | O 6 D
da Uride e
= Fala.BR
Plataforma integraca de Ouvidoria & Acesso & Informacko
A

Autorizar acesso a dados pessoais

Resumo da manifestagao

Numero de protocale 5555 23-29 [ IDetalhes da rmanifesta
Tipo de manifestagio Denuncia

Esfera Federal

Orgéo destinatario 3 - Controladoria-Geral da Uniac

Situagaio atual ~sdastrada

Fale acul {teor)

Ultima respesta:

Autorizar

1 :> Norant?
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Em seguida, sera apresentada uma mensagem confirmando a autorizagdo:

 Voltar

@ sucessol Avaliagio de acesso a dados pessoals realizaca com édtal

Responder Pesquisa

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/ G4KmcSm5Wqo?t=4724s)

Apbs a manifestacao ter sido respondida de forma conclusiva pelo servidor de ouvidoria, é permitido (facultativamente) ao cidaddo avaliar o atendimento realizado pela ouvidoria. As respostas de pesquisas de satisfacao
fornecerdo subsidios, inclusive estaticamente, para a ouvidoria avaliar o grau de satisfacdo do cidaddo e promover melhorias no atendimento prestado nos servicos publicos.

Para iniciar tal agéo basta clicar em Responder Pesquisa disponivel para a manifestagdo em questao.
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Imicio Acesso aInformagdo -

Plataforma Integrada de Duvidaria e Acesso & Informacia

M Poncmal - Minkas Manfestagbes

Responser Pesuisa de Sab

Responder Pesquisa de Satisfagao

Resumo da manifestacdo

Mumero de protocele
Tipo de manifestacio
Esfera

Grgao destinatario
Situncho atual

Fale agui (teor)
Uitima resposta:

55555

‘20R3-51 [ iDetalhes da manifestacaal

Denuncia

Federal

CGU - Controtadoria-Geral da Uinido
Concluida

Auditoria p-e\--sla & ndo realizada

Data da Resposta: 31082023, a5 105405
Tipo: Respas
Texto:

A definigio dos trabalhos a serem realizados @ de competénca da unidade de auditora, podendo
NGl aciar ou ca trabsalhos prévistos, Divers a issex falla dhe pessoal e/ou
TECUrs0s, demanda urgente. pedido da unidade au

Responder Pesquisa de Satisfago

Responda as perguntas abaixa sobre a resposta dada pelo arglo em 31/08/2023, as 105405

A sua demanda foi atendida?

Sim

Mo

Parcialmente Atendida

Oangatario

A resposta fornecida foi facil de compreender?

Muito facil de compreender

Facil #a compreander

Regular

Dificil de comprander
Mt dificil da compraender

Dlorigatisnio

Vocé esta satisfeitolal com o atendimento prestado?

@ Mite Insatisfedn
@ Insatisfeit

@ Regulsr
P Satisheite

@ Muita Salisteila

Cirgatirio

Deixe agui seu comentario:
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no de 8000

 Voltar

Apo6s marcar as respostas as trés questoes, cliqgue no botdo Salvar. Sera apresentada uma mensagem confirmando o registro da resposta a pesquisa.

& Voltar

Denunciar descumprimento de compromisso (Simplifique)

Esta aclo existe somente no simplifique. Ressalta-se que, apds a analise da manifestacdo do tipo "Simplifique" pela ouvidoria, serd informado ao cidadao se o 6rgao competente acatou ou nao a proposta de melhoria
peticionada. Em caso positivo, serd também informado um prazo para cumprimento da medida.

Cabera ao cidaddo autor da manifestagio avaliar o integral cumprimento da providéncia de simplifica¢do ou altera¢ao de procedimento proposta pelo 6rgio ou entidade. Caso identifique o descumprimento do compromisso,
podera denuncia-lo a OGU, que fara gestao junto ao 6rgao ou entidade a fim de recompor ou retificar o procedimento, conforme descrito no art. 14 da IN Conjunta MPDG/CGU n° 1/2018, que dispde sobre os procedimentos

aplicaveis a Solicitagdo de Simplificagdo de que trata o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017.

Para iniciar tal ac@o basta clicar em Denunciar disponivel para a manifestacao em questao.
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Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

== lnicio  Nova Manifestacio  Minhas Manifestacdes

Teor
Manifestacao
Tipo de manifestacao
Numero
Esfera
Orgao destinatario
Servico

Orgdo de interesse
Assunto
Subassunto

Tag

Data de cadastro
Prazo de atendimento
Situagao

Registrado por

Modo de resposta
Canal de entrada

Respostas e historicos de acoes

Usuario

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Ambiente de Treinamento
ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 57

FalaBr Cidadao Roger @

Denunciar descumprimento de compromisso

Simplifique

B 00106.000273/2020-28

Federal

CGU - Controladona-Geral da Uniao

Obter informagdes do Cadastro
MNacional de Empresas Inidéneas
Suspensas

Administrativo

0B/05/2020

09/06/2020

Concluida

FalaBr Cidadao Roger

Pelo sistema (com avisos por email)
Nao Informado

Denunciar descumprimento de compromisso AlUDA @

Fato’

Veltar

Depois basta ao cidadao descrever os fatos que comprovem o descumprimento de simplifica¢ao e, em seguida, clicar no botdo Denunciar.

Acessando uma Manifestagdo de Usuario sem Cadastro

Para o cidaddo sem cadastro no Fala.BR conseguir consultar a manifestacao no sistema, basta clicar em Consulte seu protocolo na tela inicial do Fala.BR:
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g \{b ::T:;wm'a“" Inicio Crgaos Site da LAl Dados Abertos ~ Manual Perguntas Frequentes 7 e 0 & Entrar Cadastrar

= FalaBR

Blataforma Integrada de Quvidoria & Acesss & Infarmaco

Damos as boas-vindas ao Fala.BR
Aquil vocd pode fazer um pedido de acesso a informacio, fazer ias, elogias. r 5 solicitagdes ou ; -
enviar sugestoes. ’ ‘

E> R—

Na tela seguinte, na se¢do "Nao possuo Cadastro”, clicar no botdo "Consulta de protocolo". Depois basta informar o Ntiimero e o Codigo de Acesso; estes valores sido fornecidos no fim do registro da manifestacdo. Em seguida
clique no botdo Consultar. (para mais informacées vide a Se¢ao Registrando uma Manifestac¢do).

g “b S:r:]l::;.;dum-&ral Inicie Orgdos Site da LAl Dados Abertos + Manual Perguntas Frequentes g & ©

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Dusidorna @ Acesso a Infarmagae

Para continuar, escolha uma identificagao

Seus dados pessoals estarko protegides. nes termas da Lel 13.460/2017

goub
Escolha um tipo de login:

Login Pessoa
Registre @ acomy

a 2.3 Conta Govbr 2 Pessoa Fisica Entrar com gowvbr

=sar o Fala.BR como Pessoa Junidica, vincule o CNPJ da empresa a sua Conta Govbe Salba mals

Login Pessoa Juridica

& Pessoa Juridica (  Entrar com govbr |
para consultar seu pedido de acesso a informacao ou manifestacao de

- Ty

=i NEo possuo Cadastre — | Consulta de protocole |
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g ub g,r::iidu:-a-ue-al Inicio Orgaos Site da LAl Dados Abertos * Manual Perguntas Frequentes F & 0 m Cadastrar
= FalaBR -
Plataforma Infegrada de Ouvidoria e Acesso a Informacio

Consultar Protocolo

Para consultar sews) protocolods), faca login na plataforma ou digite o nimero de protocolo & o codigo de aoesso.

Consultar Protocolo Protocolos Antigos

registradas & partir do dia . 5/2018. informe o NUMea Unice do protecolo INUPY € codige de Para pr

s antes de 05/05/2019. Ifonmme O NUmerD Wico

INLIP) @ &-mail

Numero
Numero

Congatona
o o E-mal
Cadign de Acesso

Atencio! A partir de dia 06./04/2023 (versao 2.26), o FalaBR =5 gera um codigo de acesso quando um

A SErvidor tra um pr io em nome do cidaddo. Caso vocé tenha registrado um protocolo
utilzanda o set perfi ta realizar o togin e clicas ia/Minhas manifestaches’ ou ‘Acesso &
Informacao.” Meus Pedidos e Recursos” para acessa-io

Na sequéncia é apresentada a tela de visualiza¢do da manifestagdo:
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= FalaBR

Y & © _Mlc..\l.c.l--\cl-

Esta tela de visualizacdo da manifestacdo é composta por cinco blocos:
i) Teor: contém os dados informados pelo cidadado durante o registro da manifestagéo;
ii) Manifestagao Detalhada: contém as informagdes principais sobre a manifestacéo, que podem ser verificadas pelo cidadao, tais como:

= Tipo de protocolo
= Nuamero

= Esfera

= Orgao destinatario
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= Servico: lista de servigcos cadastrados pelo 6rgéao destinatario no Portal de Servigos do Governo Federal (https://www.gov.br);

= Orgdo de Interesse: 6rgao que, a depender do tema tratado, possa ter competéncia ou relagdo com o assunto exposto na manifestagao;

= Assunto: lista de assuntos de abrangéncia geral cadastrada pela OGU,;

= Subassunto: lista de temas utilizados para classificar as manifestagdes;

= Tag da manifestagao: lista de marcadores que qualificam a manifestagdo com temas especificos cadastrados pelas ouvidorias publicas e independentes de assunto/subassunto;
= Data de cadastro: data de registro da manifestagao;

= Prazo de atendimento: o prazo para atendimento é de 30 dias, conforme a Lei n® 13.460/2017, podendo ser prorrogado por igual periodo, devidamente justificado;
= Situagao: apresenta o estagio em que a manifestagéo se encontra;

= Registrado por: nome do usuario que registrou a manifestagdo. Caso seja uma denuncia aparece o termo genérico "Cidadao";

= Modo de resposta: meio pelo qual serao encaminhadas as respostas ao demandante;

= Canal de entrada: meio pelo qual foi registrada a manifestagao;

= Responsavel pela analise: responsavel(is) pela analise;

iii) Observagao do 6rgao: texto com apontamentos relativos a manifestagéo, elaborado pelo 6rgao responsavel pela analise;
iv) Anexos: exibe os arquivos anexados a manifestacao;
v) Histéricos de agdes: exibe as a¢des executadas no tratamento da manifestagéo;
vi) Usuario.
Note que a tela exibe o teor da manifesta¢io com os campos informados durante seu registro; ndo é permitida qualquer alteracio. Caso deseje alterar as informacoes preenchidas, o usuario deve fazer por meio de uma

resposta a um pedido de complementagio solicitado pelo servidor de ouvidoria ou registrar uma nova manifestacio, fazendo mencao aquela. Ademais, o usuario pode visualizar todas as acdes executadas em sua
manifestacdo em Historicos de ac¢des e exportar o contetdo (basta clicar em Exportar).

Acessando uma Denuncia Anénima

Foi mostrado na Se¢do Registrando uma Dentincia Anénima que, apds o registro da manifestacio, ndo é gerado um Niimero de Protocolo e um Cédigo de Acesso para que o usuario consiga consultar sua
manifestaciao (o Namero de Protocolo é apresentado na tela de conclusao somente quando um servidor faz o registro para o cidadao. Nesse caso, esse nimero nao deve ser informado, pois, mesmo de posse dele, o
cidadao nao conseguira acessar a manifestacao).

Assim, o usuério ficard impossibilitado de acompanhar o tratamento da manifestacdo na Plataforma Fala.BR. Caso seja seu desejo realiza-lo, recomenda-se ao cidaddo registrar a manifestacio de forma identificada,
seguindo o procedimento descrito nas se¢oes Registrando uma Manifesta¢do ou Registrando uma Dentincia, inclusive com possibilidade de registo anénimo.

Ouvidoria

Usuarios

Esse topico foi abordado no Video 2 do treinamento "Intensivo de Sistemas - Fala.BR" (https://youtu.be/nrJShEIQGEA?t=1154)

Por meio da funcionalidade Usuéarios é possivel consultar os usuarios cadastrados em uma ouvidoria, além de cadastrar novos. Antes de adentrar na funcionalidade em si, é necessério apresentar os tipos e perfis de usuario
existentes no Fala.BR.
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Tipos e Perfis de Usuario

Veja aqui videos sobre os cadastro de usuérios e perfis 1 (https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=1445s) e 2 (https://www.youtube.com/watch?v=gigYfSDXhjg&t=3397s).

O Fala.BR possui doze Perfis de usuarios distribuidos em quatro Tipos. Cada Tipo desempenha um conjunto um conjunto de acoes no Fala.BR, em maior ou menor grau de especializacdo. De modo geral, podemos
descrever os quatro tipos de usuérios da seguinte forma:

i) Administrador: contempla os perfis Cadastrador e Administrador, que gerenciam as configuragdes, a criagdo de unidades de ouvidorias e usuarios no sistema. Em geral, estes usuarios sdo criados para os
gestores da Plataforma;

ii) Servidor: contempla os perfis Gestor, Observador, Colaborador, Atendente e Respondente, que registram, consultam e tratam as manifesta¢cdes. Em geral, estes usuarios sao criados para os servidores que
executam as tarefas de tratamento de manifestacdes das unidades ouvidorias. O perfil de Gestor tem permisséo para cadastrar outros usuarios e ajustar dados cadastrais da Ouvidoria;

iii) Cidadao: possui somente o perfil Usuario, que designa qualquer pessoa fisica ou juridica que queira utilizar o Fala.BR. Esta pode registrar e consultar suas manifestagdes registradas no sistema; e

iv) Sistema: contempla os perfis utilizados pelas ouvidorias que acessam a API (Application Programming Interface) do Fala.BR via servigo. Abrange os perfis WebServices Observador, Atendente e
Respondente.

Abaixo segue um resumo das permissoes dos doze perfis de usuério distribuidos entre as onze funcionalidades disponiveis no Fala.BR e apresentadas na Se¢do Funcionalidades:

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 61/300


https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=1445s
https://www.youtube.com/watch?v=gigYfSDXhjg&t=3397s

14/11/2024, 08:43

Funcionalidades

1. Registrar manifestagdo para o
cidaddo

Registrar uma manifestagBo para o cidadao
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Apenas para
médulo de
triagem e

tratamento?

Atendente

Colahorador

Servidor

Monitorader

Respondente

WebService
Atendente

WebService

Dbservador

WebService

Respondente

Administrador

Administrador

Cadastrador

<

<

<

<

2. Nova manifestagao

Registrar uma nova manifestagia

3. Minhas manifestagdes

Consultar suas manifestagbes

4. Tratar manifestagdes

Consultar manifestagGes de sua ouvidoria

Consultar manifestagbes registradas por mim

Consultar manifestagBes de gualguer ouvidaria

Consultar manifestagbes tramitadas para minha unidade ow para mim

Responder manifestagies de sua ouvidoria

Alterar informagao de resolutividade da manifestago

Arquivar manifestagies de sua ouvidoria

Encaminhar manifestagfes para outra ouvidaria

LS |s s

Tratar manifestagies de sua ouvidoria

Tratar manifestagBes tramitadas para minha unidade ou para mim

Tramitar manifestagies

Definir & prioridade da manifastagio

LSRN AES

Mlterar a Assunto, Subassunto, Tag, Orgdo de interesse e Servigo da manifestagio

Alterar os Envolvidos ou o Local do Fato da manifestagao

Criar Extrato da manifestagdo

Alterar aTipo da manifestagdo

Prorrogar prazo da manifestagio

Complementar & manifestagio

Reabrir manifestagao

s |s s

Exportar POF com conteddo da manifestagBo

AR S N S N N N S SR YES

5. Usudrios

Consultar usudrios de sua ouvidoria

LIS S |S|S]S ]SS |S ]SS S |S|S & |& %

<

Criar usudrio cidadéio

<

Criar e gerenciar usudrios de sua ouvidoria

Criar e gerenciar usudrios de qualquer ouvidoria

Consultar e gerenciar seu usudrio

SRS EY

6. Configuragdes

Cadastrar nova ouvidaria

%3

Consultar e exportar lista de ouvidorias do sistema

R

Inserir @ gerenciar drgos SIORG

SIS (L

Gerenciar Informagtes Gerais das configuragies de sua auvidoria

<

Berenciar Configuragdes do sistema e Informagdes gerais de qualquer ouvidoria

g{d

Consultar Unidades do drgao

Criar e gerenciar Unidades do 6rgao

Selecionar Assuntos favoritos do drgBo

LSS

Criar e gerenciar Subassuntos do drgda

Criar e gerenciar Informes para o Grodo

LSS

S

Criar e gerenciar Assuntos do sistema

Criar e gerenciar Feriados do sistema

Migrar manifestagies entre drgaos do sistema

Enviar & gerenciar e-mails por meio de mala direta

SISIS[S|S|S S8 ]8]S

T. Encaminhamento de

Consultar os encaminhamentos de manifestacdes de sua ouvidaoria

- " -

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

62/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:Permissoes2024-novo.png
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:Permissoes2024-novo.png

14/11/2024, 08:43

manitestagoes

B. Respostas is Pesquisas de
Satisfacio

9. Suporte Técnico FalaBR

10. Relatérios

11. Tarjamento de documentos PDF

12. Monitoramento

LONSULLAT 05 eNCamiNNamentos og ManiTestagoes regisiragas por mim
Consultar encaminhamentos de manifestagdes de qualquer ouvidoria

Consultar as pesquisas de satisfagdo de sua ouvidoria

Consultar as pesquisas de satisfagio de manifestagies registradas por mim
Consultar as pesquisas de satisfagio de qualguer owvidoria

Acionar o suporte técnico

Acessar e expartar o Relatbrio detalhado de manifestagbes (todos os tipos) de seu drgao
Acessar e exportar o Relatorio detalhado de manifestagdes (todos os tipos) de todos o5
drgéos

Acessar e exportar o Relatorio detalhado de manifestaies que sofreram alteragfio de
tipo de seu orpdo

Acessar e expartar o Relatorio detalhado de manifestagbes que sofreram alteragao de
tipo de todos os drgHos

Tarjar documentos POF

Monitorar manifestagies de seu drgao

Monitorar manifestages de todos os drgdos

Avaliar manifestagbes do seu drgéo

Avaliar manifestagbes de todos os drgos

Gerar relatdria de monitaramento de sew drgdo
Gerar relatdrio de monitaramenta de todes os drgdos

! Agdo disponivel apenas quando o Observador nao € associado a nenhum drgéo.
? Acéo disponivel apenas quando o Monitorador ndo é associada a nenhum érgéo.
? Agdo disponivel apenas quando o Cadastrador ndo é associado a nenhum 6rgéo.

Observacoes:

1) Sobre os usuarios:

= A primeira é que nem todo usuario esta vinculado a uma ouvidoria; por exemplo, um Usuario nao é servidor de ouvidoria, logo ndo faz sentido cadastra-lo junto a uma ouvidoria.
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= A segunda remete ao conceito de tipos de formularios, apresentados na Se¢éo Tipos de Formulario. Naquela segao foi mencionado que necessariamente uma manifestagao esta diretamente relacionada a

um tipo especifico de formulario, isto €, quando uma manifestagéo é registrada, automaticamente o sistema associa o seu tipo de formulario respectivo a ela.

= Qutra observagéo é em relagdo ao usuario com perfil Atendente. Este usuario consegue visualizar as manifestagdes cadastradas por ele préprio independentemente da ouvidoria em que o usuario esteja

cadastrado. Todavia, fica impedido de visualizar as manifestagdes cadastradas por quaisquer outros usuarios de sua ouvidoria.

= O usuario com perfil de Colaborador pode receber a permissédo especial "Responder manifestacdo diretamente”. Com essa permissao o usuario conseguira responder manifestagdes, além das operagdes
basicas de arquivar, prorrogar e reabrir manifesta¢des. Veja na Se¢do Cadastrando um Usuario.

= Por definicdo do sistema, ocorrera a inativagao automatica de usuarios do tipo "Servidor" e "Sistema" que nédo tenham efetuado login no Fala.BR nos ultimos 90 dias.

2) No Fala.BR o conceito de formulario também esté relacionado com os usuérios. Da mesma forma, quando um usuario é criado, ele também pode estar associado a um tipo de formulario. Todavia, diferentemente das
manifestagoes, um usuario pode estar associado a um ou mais tipos de formulario. Mas ressalta-se que hé excecoes: 0 Administrador, por exemplo, é responsavel por gerenciar todo o sistema, portanto, ele ndo necessita
de estar vinculado a um formulario.

3) Na pratica, a ideia é estabelecer as atividades que um possivel servidor de ouvidoria pode executar. Por exemplo, a ouvidoria poderia estabelecer duas equipes, uma para tratar de manifestacoes em geral e outra s para
tratar exclusivamente as dentncias, ou ainda um gestor poderia decidir que um determinado servidor deve atender as manifestagdes do tipo simplifique, mas no tipo de acesso a informacao. Tais possibilidades podem ser
ajustadas no Fala.BR, baseando-se nos quatro tipos de formularios (Padrao, Simplifique, Dentincia e Acesso a Informacéo). Caso o Gestor decida incluir uma limita¢do de formulario em determinado usuério, este
passa a ter acesso somente ao(s) tipo(s) de formulario(s) associado(s) ao seu perfil.
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4) A seguir segue um esbogo das quantidades de ouvidorias e tipos de formulério a que um usudrio pode estar vinculado. Esta informagéo sera importante no momento de se cadastrar os usuéarios.

Administrador
= g - = ¥ 5 o =| ® o 2
o o [ o
3 T | s 2|3 | 2|53 e |28 2¢ 25
- - 2] [ g @ - = = 38 23| g
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Nimero de ouvidorias em que o
e »>=0 0 »=1 == »>=1 »>=1 >=1 | »=1 0 »>=0 0 >=1
usuario pode ser cadastrado
Namero de formuldrios em que o
. . »>=0 0 >=0 | »>=0 | >= »>=0 | >=0 | >= 0 >=0 0 >=
usudrio pode ser cadastrado

5) Um exemplo pratico desta tabela é o caso dos servidores lotados nos Niuicleo de Ac¢oes de Ouvidoria e Prevencio da Corrupc¢io - NAOPs das unidades regionais da CGU. Para estes é atribuido o perfil

Fala.BR na verdade considera que o usuario possui acesso a todas ouvidorias e todos tipos de formulario). S6 assim sera possivel a estes servidores gerenciarem os usuarios das ouvidorias estaduais e municipais.

Login com Diferentes Perfis
Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/ G4KmcSm5Wqo?t=3827s)

Video: Exemplos de telas para os perfis (https://www.youtube.com/live/G4KmcSms5Wqo?t=6765s)

O Login passou a ser exclusivamente por intermédio da conta Gov.BR. Para os usuérios que possuam mais de um tipo/perfil, o Fala.BR permite a selecdo do perfil desejado logo apos o login (a tela de pop-up aparecera
automaticamente) ou em qualquer momento da sessao (basta clicar no perfil atual, no canto superior direito). Selecionado o perfil, basta clicar em Salvar. Segue o exemplo abaixo de servidor de ouvidoria com varios perfis
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Consultando um Usuario

Para consultar os usuarios do seu 6rgao, acesse a Plataforma Fala.BR com seu usuario e senha (essa funcionalidade esta disponivel apenas para o usuario com perfil de Gestor). Na tela inicial do sistema, clique em
Usuarios.
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(1)

Usudrion

Na tela é possivel fazer a busca por um usuério utilizando varios tipos de parAmetros. Basta seleciona-los e clicar no botdo Buscar. Em geral, o campo Orgio exibira apenas a unidade que o servidor de ouvidoria est4

cadastrado (um Administrador possui acesso a todas ouvidorias, por exemplo).

As consultas mais comuns utilizam o nome, o e-mail ou login do usuario; tais campos retornam o resultado caso sejam inseridos apenas uma parte do nome ou do e-mail. Todavia, o campo CPF exige que se insira o nimero

completo. Exemplo de consulta:

= Quais os servidores respondentes na CGU que se chamam Ana? Resposta: basta selecionar Tipo como "Servidor", Perfil como "Respondente”, Nome como "Ana" e Orgdo como "CGU" (se o Orgao fosse

deixado em branco o resultado seria 0 mesmo).
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Uma nota: os campos Nome, E-mail e Login aceitam uma parte do nome. Para fazer buscas pelo login do usuario, lembre-se:
a) CPF: para buscar usuarios do tipo Servidor;

b) E-mail: para buscar usuarios do tipo Cidadao;
c) Nome de usuario: para buscar usuarios do tipo Sistema (usuarios utilizados nas integragdes de sistemas).

Verificacao de niveis do usuario com cadastro no Portal Gov.BR

A Plataforma Fala.BR permite que o acesso seja feito com o cadastro do Portal Gov.BR. A Plataforma Fala.BR consulta as informagoes do Portal e registra essas informacgoes no cadastro do usuario. O Portal Gov.BR possui
uma péagina onde é possivel verificar em qual nivel a conta do usuério se enquadra. Quanto a validade das informacoes, elas sdo garantidas pelo portal Gov.BR. Segue link de acesso:
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/conta-gov-br/saiba-mais-sobre-os-niveis-da-conta-govbr/saiba-mais-sobre-os-niveis-da-conta-govbr

Importante
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Informamos que houve mudangas da parte do Gov.BR, que passou a ndo mais informar o selo, mas sim o nivel da conta. Isso exigiu ajustes do lado do Fala.BR e a sincronizagio entre os sistemas (Fala.BR x Gov.BR) foi

corrigida em 15/07. Contudo, assim como antes (para atualizacdo do selo), a sincronizagio é acionada a partir do acesso do usuario utilizando a autenticagdo Gov.BR. Nao adianta ter o CPF no cadastro e logar com usuario e
senha. Isso ndo forga a sincronizacgao! E necessério o usuario acessar o Fala.BR optando pela autenticacdo Gov.BR.

Os usuérios com perfil Atendente, Respondente e Gestor, podem verificar estas informagoes ao consultar uma manifestagdo, na se¢do "Usuario", no final da tela de consulta da manifestacao.

~

Tipo de identificacac dentificado
Logingovbr & Sim

Nivel Gov.BR

Tipo de pessoa

Pais

Mome

Doc. de identificacao

Numero documento

E-miail

(DDDITelefone

CEP

Municipio/UF

Logradouro
Numero 6%
Complemento
Bairro  Jardim Aeroporto

Género

Cor/Raca
Escolaridade

Profissao

Usuério com cadastro néo vinculado ao Portal Gov.BR

Usuario A

Tipo de identificacio  Identificado com Restricio
Logingovbr @3 Nao
Tipode pessoa  Fisica
Pais Brasil
Nome CEEE
Doc. de identificacdo CPF
Numero documento SN
E-mail c————
(DDD)Telefone CTUETETE——
CEP anatsiee
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Cadastrando um Usuario

Veja aqui o video Cadastrando um novo usuario (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=1805s)

O usuario com perfil de Gestor deve acessar o sistema. Na tela principal da Plataforma, clique no botdo Usuarios ou no menu com o mesmo nome, disponivel na barra de menus. Na tela Gerenciar Usuarios, clique em
Cadastrar.

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmeSm5Wqo?t=6765s)

Inieies Triar (Nove) Tratar (Nave) Tratar Manifestacses Tratar Reeurses LAI Cenfguragbes - R At

g ub E:nll:‘c:;i,;:or;a-ll.e-r:\l T e © D - R
A Usuarios Relatorios Transparéncia Ativa = e Ao U

= FalaBR N

Platafarma Inlegrada de Ouvidona & Acesso & Infarmagho

Gerenciar Usuarios

Busca

Tipa de pessoa Formulirio Tipa de Ususrio

Bome do usudio E-madl Logn

Total de registros: O

Home Tipo de Pessoa Login Perfis Unidades Miva

8o faram encontradss registros

Na aba "Meus Dados" na tela Cadastrar Novo Usuario sao apresentados os campos para preenchimento com as informacoes relativas aos dados cadastrais do usuario.

1) Na coluna da esquerda, escolha o Tipo, o Perfil e o Orgio.

Opcionalmente é possivel selecionar também o formulario, para limitar o acesso a um determinado tipo de manifestagédo. Para isso, selecione um formulario no campo Limitado ao formulario. Suponha-se que
seja um servidor respondente vinculado a CGU e com acesso apenas ao tipo de formulario Padrao. Neste caso o servidor podera tratar somente as manifestagdes do tipo elogio, reclamagéo, solicitacdo e
sugestao recebidas pela CGU. O usuario com perfil de Colaborador, podera também receber uma permissao especial para responder diretamente uma manifestagdo, por exemplo. Selecione essa opgao no
campo Permissoes Especiais.

Terminada a selegao, clique em Adicionar. Serdo mostrados na tela, na coluna da esquerda, os perfis acrescentados. E possivel conceder mais de um perfil a um mesmo usuario. Repita essas passos para
cada perfil que se deseja adicionar.
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Ressalta-se que as permissdes para cadastrar usuarios de ouvidoria variam conforme o tipo de usuario. Assim, por exemplo, um usuario do tipo Gestor nao podera cadastrar um Respondente a uma ouvidoria
que nao seja a dele proprio; ndo podera ainda cadastrar um usuario do tipo Sistema (os perfis estdo desabilitados).

2) Na coluna da direita, ha trés campos obrigatérios: Tipo da pessoa, Nome e E-mail. Para pessoa juridica os campos Nome e E-mail alteram para Razdo Social e E-mail do representante, respectivamente. Para
os usuario do tipo Servidor, além destes campos, o CPF é obrigatdrio, bastando informa-lo no campo Numero.

Cadastrar Novo Usuario

Tipo de pessoa Pais
Nome
E-mail 4 Confirmacio de e-mail
Fems 1 Doo Telefone
Tipo
= - Doc. de identificacdo itipal Nimero
Perfil 3
Orgao N N -
Género: ' Masculing Feminino Outro
Limitado 80 formuldsio Cor/raga Data de nascimento
-
2 Escolaridade Profiss3o
Perfil Ouvideria

Fermularic Permissdes
SLpeCciag CEP

2 Qo= | Al

UF Municipio
Logradoura Numero
Complemento Bairro

6
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Ao cadastrar um usuario do tipo Servidor (atendente, colaborador, respondente ou gestor), o campo Login da coluna esquerda, sera atualizado automaticamente e exibira o CPF do usuario, que é o seu login.
Caso o usuario seja do tipo Cidadao, o campo Login exibira o e-mail cadastrado. Ja para o usuario do tipo Sistema, o campo Login € livre para edi¢gdo. Neste Ultimo caso, sugere-se criar, por exemplo,

webservice_nomedoérgao_t e webservice_nomedooérgao_p, sendo o primeiro para o ambiente de treinamento e o segundo para o de produgdo. Para CGU, por exemplo, ficaria webservice_cgu_te
webservice_cgu_p.

3) Clique no botao Salvar. Imediatamente o usuario recebera um e-mail confirmando seu cadastro, sendo que, para os do tipo "Servidor", a mensagem sera informado que o login devera ser via autenticagao
Gov.BR; e, para os demais a mensagem informara seu usuario de login e senha temporaria no sistema.

Ao acessar o Fala.BR pela primeira vez, para o usuario do tipo "Cidadao", o sistema solicitara uma nova senha. Depois de alterada, o usuario ja podera utiliza-lo normalmente. No caso do usuario do tipo
Sistema, sera enviado também o ID da aplicagao cliente (ClientlD) e Senha (Client Secret) (esta senha também devera ser trocada na Funcionalidade Meu Usuario, apds o usuario se logar).

a) E-mail: para os usuarios do tipo Cidadao. Aqui se enquadram todos os cidadaos que desejam utilizar o sistema;
b) Nome de usuario: para os usuarios do tipo Sistema. Para se logar no Fala.BR, basta o usuario informar o nome de usuério fornecido pelo administrador do sistema.

Ressalta-se que o Fala.BR adota como padrio a unicidade destas formas de se logar, denominadas como chave. Isto quer dizer que o sistema ndo se permite o cadastro de um cidadio com o mesmo e-mail de

outro usuéario cadastrado. Todavia, é permitido o cadastro de um usuéario que seja servidor e usuario ao mesmo tempo, utilizando o mesmo e-mail, visto que no primeiro caso a chave é o CPF, enquanto no segundo, o e-
mail.

Usuarios da CGU no Fala.BR

IMPORTANTE: As solicitacoes de criacao de usuérios e unidades, insercao/exclusdo de usuarios em unidades, inativacdo/reativacido de usuérios, cadastro de unidade/exclusdo para os colegas da CGU devem ser
demandadas pela Central de Servigos da CGU (https://servicos.cgu.gov.br/). Lembrando que o acesso ao sistema sera por meio do "Gov.BR".
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Solicitar
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Solicitar
Fala BR
. 5 - Populares
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Fala.BR
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Criar unidade no sistema Fala.BR .
Solicitar
FalaBR -
Excluir ou inativar unidade no sistema Fala.BR —
Solicitar

FalaBR

Guia Historico

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=2048s)

Na aba "Historico" na tela Meu Cadastro sao apresentadas informacdes relativas as alteracoes realizadas nos dados cadastrais do usuario, bem como o usuério que as executou.
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"lE-‘iE jadC:

torico de alteracoes

5 o

Responsavel Acdo Detalhes

dou

do usuario

Relatério de conformidade de usuarios do Fala.BR

Inicialmente apenas para orgaos federais

Desde marc¢o/2024 passou a ser enviado aos gestores das ouvidorias, relatério que possibilita avaliarem os cadastros ativos dos agentes da ouvidoria. O relatério sera enviado no primeiro dia do més. Apresenta os nomes dos
agentes, data do altimo logon e os perfis que o0 mesmo possui no sistema. O objetivo é que os gestores atuem proativamente atualizando os cadastros tempestivamente. As informagdes seguem no corpo do email e em

planilha anexada.
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Alterando um Usuario

Conforme a necessidade, podemos alterar as informacoes cadastrais de um usuério vinculado ao meu 6rgao. Esta funcionalidade é restrita aos usuarios com perfil Gestor, Cadastrador ou Administrador. Para acessar
esta funcionalidade, efetue primeiramente o login no sistema e, na Tela Inicial do Sistema, clique no botdo ou menu Usuarios. Na tela Gerenciar Usuarios, busque pelo usuario que deseja visualizar ou alterar,
utilizando os critérios de pesquisa e clique no botdo Buscar. Na lista apresentada, clique sobre o nome do usuério que deseja visualizar ou alterar. Sera exibida a tela Alterar Usuario.

icio Triar (Movei Trakas Movo) Tratar Manifestactes Tratar Recursos LA

Configurases cwiirics Relatérios Transpar

= FalaBR

Gerenciar Usuarios

Tipa de pesson Tipo de formularia
Tip Pursl

Mome (=

oFF Log

Girgho

Inclua ou exclua o perfil, ajuste os dados cadastrais do usuério e clique em Salvar.
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Fala BR

Ususbric

Meu Cadastro

@ Alieragio de cadasti: Fars siterar 2 e sum Conta Goubr

Data e Cactasten

nformagiies de Contata

roo

Endereco

InfarmagEas Passoais
[m—

Parmantes Fapacisi

= Excluir Cadastro

Note que sdo exibidas trés abas: Meus dados; Histdrico; e Seguranca. Na primeira sdo exibidos os dados cadastrais e informagoes pessoais do usuario. Na coluna da esquerda da aba Principal é possivel, por exemplo,
visualizar as datas de ativagdo e inativagdo e se o usudrio acessa o sistema Fala.BR pelo Brasil Cidadao e alterar a senha do usuario. Pode-se verificar todas as unidades de ouvidoria a que o usuério possui vinculo, bem como
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seu perfil (vide Sec¢do Tipos e Perfis de Usuério) e tipo de formulario (vide Se¢do Tipos de Formulario). Observe que, neste tipo de usuario hipotético, foram adicionados dois perfis a fim de mostrar as possibilidades do
sistema; em um caso pratico ndo é comum este tipo de situacdo. Na coluna da direita sdo mostradas as informacgoes pessoais do usuério. Somente o campo Tipo de pessoa ndo ¢é editavel. Depois de realizar as alterages
desejadas, na aba Usuario, basta clicar em Salvar.

Ao lado botao Salvar sio exibidos outros dois: Inativar e Excluir. O primeiro permite que o usuério seja inativado, mantendo-o cadastrado no sistema. J4 o segundo exclui definitivamente o usuério da base de dados do
Fala.BR.

Na aba Historico sdo exibidas todas as alteragdes realizadas nos dados cadastrais do usuario, bem como o usudrio que as executou.

Na aba "Seguranga" sao apresentadas as informagdes relativas a seguranca do usuario. Por meio dessa aba, o usuério pode realizar a alteragdo de sua senha. Tal ajuste esta disponivel a TODOS os usudrios do sistema,
cidadaos e demais perfis que estdo cadastrados na Plataforma.

Observacao: a tnica informacao que nao pode ser alterada é o CPF do usuério, no caso de um servidor de Ouvidoria.

Associando um Usuario a uma Unidade

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=2141s)

Para os usudrios com perfil Administrador ou Gestor existem duas formas de se associar usuarios a uma unidade previamente cadastrada, por meio da funcionalidade Usuarios e a partir do menu Configuracoes.
Apresentamos a seguir os procedimentos para cada uma:

Por meio da funcionalidade Usuarios

Apos realizar a pesquisa pelo servidor desejado(por exemplo, o nome do servidor), clique no nome do servidor listado:
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Configuracées Usuarios Relatorios Transparéncia Ativa - Menitoramento (Ouvidorial - Unidio

‘d). Controladoria-Gearal
g da Unido

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria & Acesso & Informacao

Gerenciar Usuarios

Busca -
Tipo do formulério
Porfil
Nomo E-mail
CPF Login
Orggaa
Aliva
Noma TipodoPossoa  Lagin Parfis Unidadas  Mivo?
T & Pes 34 3 - Conl aral da Liniso L
estor com L & Pessoa Flsca Sim
Nome o i o F 3 15 Sim

Em seguida clique em Unidades:
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Plataforma Integrasta ce Ouvidera e Acesso & knformacao

Alterar Usuario

Usuario Passoa
Lagin® Tipo da pessoa * Pais
- Bras -
Nome*
Data de inativacao
i 50
Qrigem do cadastre
Datta de cadastro
Confirmada ativacio? E-mail’ Confirmacao de o-mai’
Sanha trocada?  Mao coeouvagig hotmail o oot eon
Logingewbr Mo
DhD Talafona
Perfis
Doc. de identificacao itip) Nimera

Género: ) Masculine ) Feminino ) Gutra

Orgaa
- corfra;a Data de nascimente
Limitada s formulario Selecion =
N Escolaridade Profissio
-’ i h ¥ - 5 : =
Porfil  Quvidaria Formulario Pormisséas Ccep
aspeciais
2 = BE &lm
Paréo
UF Municipio
Dertiicia Solecion - R -
Legradeurg Numera.
Complementa Balrro

-

Voltar ao Topo °

addaria-G

Escolhida a unidade na lista, clique em Adicionar. Finalmente em clique em Salvar para concluir o cadastro.
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Associar Usuario a Unidades
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ritegracs de Duv

Associar Usuario a Unidades

Usudria

Orgae

Unidade

Unidades do Usuaric

Agbes Orgao Unistacle Receber e-mails?

Woltar ao Topo °

A partir do menu Configuragoes

Para os exemplos a seguir sera utilizado um usuario com perfil Gestor. Sendo assim, na tela Administragao do Sistema Fala.BR, selecione o 6rgao e clique em Unidades do 6rgao:
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Confroladona-Geral
da Uniso

Usuarios Relatorios Transparéncia Ativa ~ Cortroladorta-Geral da Unilo

Indcio Triar (Noval Tratar (Moval Tratar Manifestactes Tratar Recursos LAl ==isConfiguracies & S m Mot Nome
s Gestor CGU

| Ambiente de treinanerto

Administracao do Sistema Fala BR

Configurar meus Orgios

Orglias em que sou administrador local

Subassuntos

Informes

Em seguida, na tela Manter Unidades/Usuarios do meu Orgao clique em Gerenciar Usuarios, disponivel 4 esquerda dos nomes das Unidades previamente cadastradas. Finalmente escolha os usuarios que serdo
associados a unidade. Ndo é necessario salvar. A associagcao dos usuarios é feita automaticamente.

Alterar | Excluir | Para incluir um usuario nessa unidade, Equipe Denuncias
Gerenciar Usuarios basta seleciona-lo na lista

ne U UsUario.. v
Usuarios da Unidade

Acoes Nome do Usuario Recebere-

mails?
Excluir FalaBR Admin [
Exccluir Distribuidor O

denuncia

Funcionalidades

Quando o usuario se logar no sistema Fala.BR, é apresentada uma Tela Inicial do Usuario com todas as funcionalidades permitidas a ele, que variam conforme o seu tipo/perfil cadastrado o sistema. A seguir seguem as

telas iniciais dos usuarios com perfil Administrador, Respondente e Cidadao (para mais informacoes sobre os tipos e perfis de usuarios, vide a Se¢éo Tipos e Perfis de Usuario), na sequéncia, por exemplo:
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Ptataforma Integrada de Ouvidoria & Acesso A informacio

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

= Informes:
= Vocé conhece o manual do FalaBR?
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Platafarmma ir ada de Ouvidoria @ ACesso & Informacio

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

Informes:
* Voce conhece o manual do Fala BR?

o Fe &
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Damos as boas-vindas a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Ouvidoria Lei de Acesso a Informagio - LA

Mova Manifestacao

1Y —

Mova Manifestagdc - Ouvidoria Interna

—

Minhas b

Desse modo, pela visualizacgio da tela inicial dos usuérios acima, o Fala.BR apresenta onze funcionalidades:

1) Registrar uma Manifestagao para o Cidadao: registrar manifestagdes para o cidaddo em atendimento presencial ou desprovido de acesso ao sistema
2) Nova Manifestagao: registrar uma manifestagdo com identificagéo restrita ou anénima;

3) Minhas Manifestagdes: consultar suas préprias manifestagdes registradas;

4) Tratar Manifestages: visualizar, tratar e encaminhar resposta as manifestagdes recebidas por sua unidade de ouvidoria;

5) Tratar Recursos LALI: visualizar e tratar os pedidos de acessos a informagéo baseado na Lei de Acesso a Informagéo - LAIl, bem como os recursos impetrados;
6) Usuarios: gerenciar o cadastro dos usuarios e servidores colaboradores da ouvidoria;

7) Configuragdes: gerenciar o cadastro da ouvidoria, bem como lista de assuntos e subassuntos;

8) Meu Usuario: visualizar e alterar seus proprios dados cadastrais no sistema;

9) Encaminhamentos de Manifestagées: consultar as manifestagdes encaminhadas para outras ouvidorias;

10) Respostas as Pesquisas de Satisfagao: consultar respostas as pesquisas de satisfagdo respondidas pelos manifestantes; e

11) Suporte Técnico do Sistema: acionar o suporte técnico do Fala.BR para relatar problemas ocorridos.

Ademais, percebe-se que na tela inicial dos tipos de usuario Administrador, Servidor e Sistema (para mais informacoes sobre os tipos e perfis de usuarios, vide a Sec@o Tipos e Perfis de Usuério) ha exibicdo, a direita, de
painel com informacgGes para controle dos prazos das manifesta¢oes destinadas a ouvidoria. Assim, considerando a data atual, o Fala.BR informa:

= manifestagbes que estéo fora do prazo;

= manifestagdes cujo prazo expira na data atual;

= manifestagcdes que estejam aguardando cumprimento de decisao; e
= um resumo acerca de transparéncia ativa.

Nas sec¢oes seguintes serdo apresentadas, detalhadamente, cada uma das funcionalidades relativas ao tratamento de manifestacoes e de gestao do sistema.
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Registrar Manifestacao para o Cidadao

Veja aqui um video sobre essa funcio (https://www.youtube.com/watch?v=gigYfSDXhjg&t=6953s).

Conforme disposto no Decreto n® 9492/2018 e na Portaria Normativa CGU n° 116/2024, as manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias integrantes do SISOUV por outros meios serdo digitalizadas e inseridas na Plataforma
Fala.BR. A insercao dessas manifestacoes se d4 por uma opgao disponivel na tela inicial do sistema. Para fazer esse registro siga os passos:

Acesse o sistema informando seu usuério e senha (usuarios com perfil "Servidor" utilizarao exclusivamente o login pelo Gov.Br). Depois de clicar no icone Registrar Manifestacio para o Cidadao, serd mostrada a
tela para a escolha da manifesta¢ao desejada. Para os exemplos a seguir escolher-se-a o elogio e um cidadao ficticio, previamente cadastrados no sistema.
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Indcho Triar (Nova) Tratar (Nowo) Tratar Manifestagées Meu Nome *
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g b S 7 e © 0 Respondents - CGU - Controladaria-Geral
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Fala.BR

Platafarrma ir de Duvidoria @ Acesso & Informacko

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

Informes:
* Voce conhece o manual do Fala BR?

o

Registrar Manifestacio
para o Cldadéo

Voltar ao Topo °
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Controladera.Geral Inicio Triar (Novo) Tratar (Nevo) Tratar Manifestagdes . st home. =
g ‘Lb ;-Iuw .-vII=-\- efal f § Respondente - CGU - Controladoria-Geral

Tratar Recursos LAl Relatorios da Unido

= FalaBR

Plataforma integrada de Ouvidoria € Acesso & Inf

O que voce quer fazer? Anpa @

(: Consulle sua manifestacio )( Perguntas frequentes )

Vellar ao Topo °

Na proxima tela, serdo exibidas op¢des para pesquisar um usudrio ja cadastrado, realizar o cadastro de um novo usuario ou informar a identificacdo do manifestante sem a geracdo de um cadastro. No nosso exemplo aplica-
se a primeira situacdo. Na Sec¢do Criando um Cadastro Novo é descrita segunda situagio e também o caso de ndo geracio de cadastro).

Nessa tela é possivel fazer a busca pelo nome, e-mail ou nimero de documento. Preencha a op¢io que for mais adequada em clique no botao Buscar. Selecione o usuario desejado, clicando sobre o nome dele. Na tela
seguinte é possivel fazer alguma correcdo de dados, como nome ou nimero de documento. Em seguida, clique em avancar.
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Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Escolha um usuario existente ou cadastre um novo

Usuario existente MNovo usuario

Nimero

¢m Limpar

Nome/Razao Social  E-muail. Tipo de Nimero do Municipio/UF
Documents Documento
Cidadio de Teste emalmanifesiz3Ebol com br Identidade

lcombr identidade

s Inicia Triar (Novo) Tratar (Move) Tratar Manifestagdes Meu Nome
g‘ z:ﬁ:;:cona&mt 7 & 0 0 Respondente - CGU = Controladoria-Geral
Tratar Recursos LAI Relatorios da Unido

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidora @ Acesso 3 Informacda

Alteracao de cadastro

Informagoes basicas

% R asteriven " sio depr ho obrige
Tipo de pessoa Pais *
- B -
E-mail * Confrmacho de e-mail Documents Mimere
emalimanifesi23Sbol combr emailmanifest23abol com br Mertidads -

nformagoe:
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Depois de escolher o tipo Elogio e selecionar o usuario, na tela "Registro de elogio para o cidaddo" preencha os campos conforme desejado. Observe que alguns campos sdo obrigatdrios, como por exemplo, a ouvidoria
destinataria (campo Orgéo para o qual vocé quer enviar sua manifestacio), o teor da manifestagio (campo Fale aqui) e o Canal de entrada.
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IMPORTANTE: sobre o campo "Manifestagdo registrada sem autorizagio para uso do cadastro do cidadao", selecione esta op¢ao quando a manifestacio for registrada sem que o cidadao tenha fornecido autorizagio para
uso do seu cadastro ou criacdo de um novo. Ele deve ser utilizado quando a manifestacao for registrada sem a criacao de cadastro ou a selecio de cadastro existente. Essa situacao ser4 descrita na Sec¢ao Criando um Cadastro

Novo.

Vale uma observacao aqui: em Incluir Anexos pode-se incluir documentos de texto, imagens, planilhas, arquivos no formato ".pdf", dudios (em ".mp3") e videos (em ".mp4" ou ".avi"), limitados a 10 anexos por
manifestacdo. O tamanho total dos anexos nio pode superar 30MB.

Apos o preenchimento das informagoes clique em Avancar. Seré exibida uma tela de Resumo da Manifesta¢do. Caso necessério, podera voltar a tela anterior para corrigir alguma informacao. Para finalizar o registro da
manifestacdo clique em Concluir.
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A Ultima tela desse processo é uma tela de confirmacdo do registro da manifestacdo. O Niimero de Protocolo e Codigo de Acesso sao encaminhadas por e-mail ao usuario. Essas informagoes sao necessarias para que o
usuario que nao possui cadastro na Plataforma consiga consultar sua manifestagéo.

IMPORTANTE:

O manifestante que ainda nao possui cadastro ativo como cidadao, precisa receber as informagées dessa tela (nimero de protocolo e cddigo de acesso), para que possa consultar/acompanhar sua manifestagido, por meio da
opcao "Consulte sua manifestagio”, disponivel na tela inicial da Plataforma. Portanto, aconselha-se imprimir as informacdes dessa tela, gerar arquivo em ".pdf" ou ainda fazer algum registro com essas informacoes.
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O cidadao que ja possuir cadastro no Fala.BR, podera consultar suas manifestagoes acessando o sistema com seu usuério (no caso o e-mail) e senha. Dessa forma, terd acesso a todas as manifestacGes registradas por ele ou
pelos servidores das Ouvidorias, como neste exemplo. Caso contrario, ele deveré fornecer o Namero de Protocolo e o Cédigo de Acesso na tela "Consultar Manifestacao" para acessar a referida manifestagéo.

Para as manifestacdo do tipo dentdncia, pode o usuério ndo querer se identificar, isto é, realizar um registro anénimo. Neste caso, as manifesta¢ées do tipo dentincia registradas de forma an6nima sio consideradas
Comunicacdes, nio sendo possivel o seu acompanhamento pelo cidadio. Caso o cidaddo deseje acompanhar o andamento de uma manifestacéo e receber uma resposta do 6rgéo, ele necessariamente deve se identificar no
sistema. Para maiores informacoes, veja a Se¢do Registrando uma Dentncia, inclusive com possibilidade de registo anénimo.

Recuperando um Cadastro Existente

Caso o usudrio ja estiver previamente cadastrado no Fala.BR, o servidor de ouvidoria podera pesquisar por varios campos do formulario - Tipo da pessoa, Nome, E-mail, Documento e Nimero, conforme destacado
na figura abaixo:

Controladornia-Geral nicio Triar (Novol Tratar (Novo) Tratar Manifestacdes 4 Meu Nome =
MY | ControtadoraGer 7 @& © ) respondente - cou - controladoria-Geral
da Unido R

Tratar Recursas LAl Relatorios da Unilio

= FalaBR

Plataforma Integrada de Ouvidena e Acesso A Informagao

Escolha um usuario existente ou cadastre um novo

Alencio: voct esth fazendo UM registre panm outro usuario

Mowve

Tipo de pessoa

$ i =
=2

Nome/Razio Social  E-mail Tipo de Nimero do Municipio/UF

Documento Documento

Criando um Cadastro Novo

Uma outra opgdo disponivel no registro das manifestagGes, é possibilidade de cadastrar um novo usudrio para a manifestacio, caso em que sera aberto formulério de cadastro para preencher com os dados do manifestante,
conforme mencionado anteriormente.
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Inicio Triar (Nowva) Tratar (Novo) Tratar Manifestacoes Meu Nome ~

Controladoria-Geral -
g “b daﬂu‘:";'; RS g & 0 Respondente - CGU - Controladoria-Geral
Tratar Recursos LAl Relatorios da Uniao
integrada de Ouvidora e Acess
Crie um novo cadastro
Atencie: vocé esta fazendo um registro para outro usuario
Informacoes basicas
Os campos sinalizados com asterisco * sa0 de preenchimento obrigatorio
Nome * Tipo de pessoa” Pais*
E-mail Confirmacio de e-mail Documento Mlmero
v nfarmacss v

=3

IMPORTANTE:

Nesse processo de registro de manifestagéo, é facultativo o preenchimento do campo “e-mail” quando do registro de manifesta¢ao para o cidadao por um servidor de ouvidoria. Neste caso, ndo sera gerado um cadastro deste
usuario. O nome do manifestante ficara registrado apenas na manifestacio e servira apenas para identificar o demandante. No entanto, para consultar o andamento e/ou a resposta emitida pela Ouvidoria, para a uma
manifestacao registrada sem o preenchimento de um e-mail valido, o usuario dever4 fazé-lo diretamente na tela inicial do Fala.BR, com o N‘imero de Protocolo e o0 Cédigo de Acesso, gerados no momento da conclusio
do registro da manifestagdo. Ademais, ele podera ainda comparecer presencialmente na Ouvidoria levando consigo estas informacoes.

No caso do e-mail ter sido informado, ao final do processo de registro da manifestacdo, o manifestante recebera uma notificagio de confirmacio de que uma manifestacao foi registrada em seu nome. O e-mail traz também
os detalhes da manifestacao e instrucoes de como deve fazer para acessar a Plataforma e acompanhar o andamento da manifestacao.
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TREINAMENTO-[Fala.BR] Manifestacao 55555.000276/2022-27 Registrada

o treinamento, falsbr @equ.gev b
To vtesie- ookgom

Prezado(a) Sria) Crdaddo,

Sua manifestagdo foi registrada no Fala.BR com sucessa, conforme as informagdes abaivo. Para acompanhar o andamento da sua manifestagdo, acessa o sistema e utilize 3 opgdo "Mimhaz Manifestagdes

Dados da manifestagio:

Protocolo: 55555 (002
Cadigo de Acesso:
Orgao ou Entidade: CGU - Controladoria-Geral da Unido
Cidadio; Cidadio

Tipe de Manifestacho: Elog
Praze para Atendimento:
Descricho da Manifestac

022

manual do FalaBR fiol muite bem elaborado, parabens!

Agradecemes a sua participagio,

Acessando uma Manifestacdo do Cidadao

Para o servidor de ouvidoria consultar uma manifestacio cadastrada anteriormente por um cidadao, temos as seguintes opgoes:

1 - No menu superior ou no icone das op¢oes disponiveis, clicar em Tratar manifestacoes.
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e Inicio Triar {Novo) Tratar (Nova) Tratar Manifestacoes Meu Nome =
g ”b aria-Giers & 0 o Respondente - CGU - Controladoria-Geral

da Unidg .
Tratar Recursos LAl Relatdrios da Unido

= Fala.BR

Plataforma integrada ce Ouvidoria & Acesso A Informacio

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

Infarmes:
= Wocé conhece o manual do Fala.BR™

Fd

Tratar Manifestacbes

Voltar ao Topo °

Depois faga a busca utilizando os parametros desejados, e clique em "Buscar".
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Mau Nome
\Lb Cortroladana-Geral & R = - E ¥ Faa Z o i
g ey Inicio Triar (Movo) Tratar (Novo) Tratar Manifestages Tratar Recursos LA Relatdrios g & 0 (M Respondente CGU = Controladoria-Geral da
a Uniso
= Fala.BR Amibierte de breinamento
Flataforma Integrada de Ouvidoria & Acesso  Informagéo
Busca
Esfera Nimero de Frotocols Tipss Formutario
x v ol x W
Orgdo Destinataric Data de Cadastro de ade
17/07/2021 * @ 17/07/2024 * @
Sitiiagded
QL Cadastrada, Complementada, Prorrogada Encaminhada por Outro Orglko, Complementagio Solcitada L4
Nome do manifestante Login
Texto na Mandfestacio Texio na Aesposta
~ Busca Avancada
W Limpar O, Buscar
Tolal de registros: O
Numers drgho Destinataric Assunte Servico Tipe E-mail do manifestante Cadastro Prazo Situagao Responsivel

Nia faram encontrades registros

Exportar

Aparecera a listagem das manifestagdes que atendem aos critérios selecionados. Clicando sobre o nimero da manifestagéo, a tela sera atualizada e mostrara o conteido da manifestagéo. Clicando na seta ao lado
do nimero da manifestagdo, uma nova guia sera aberta no navegador com o contetido da manifestagdo. Note que é possivel acessar as respostas dadas pelo érgédo, se houver, clicando na data disponivel no lado
esquerdo da tela.

2 - Para o cidaddo que néo possui cadastro no Fala.BR, na tela inicial do sistema, o atendente deve selecionar a opgao "Registrar Manifestacdo para o Cidaddo", em seguida, no menu "O que vocé quer fazer?" basta clicar em
Consulte sua manifestacéo.
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Contraladoria-Geral ;
g \{b c:l'_r':!n Ll Inclo Grglos Site da LAl Dados Abertos + Manwial Perguntas Frequentes 5 & 0 2 Entrar Cadastrar

= FalaBR

Blataforma Integrada de Quvidoria & Acesss & Infarmaco

Damos as boas-vindas ao Fala.BR
Aqul vood pode fazer um pedido de acesso a informacgao, fazer Uncias, elogios, r - saolicitagdes ou y -
enviar sugestoes. , ‘

$ Consulte seu protocalo

Na secgdo "Nao possuo Cadastro", clicar no botdo Consultar Manifestagao. Na tela seguinte, basta informar o Numero e o Cédigo de Acesso; estes valores séo fornecidos por e-mail no fim do registro da
manifestacdo. Em seguida clique no botao Consultar.

g \{b :r:;izdu:-a-se-al Inicic Orgaos Site da LAl Dados Abertos + Manual Perguntas Frequentes 7 & © m Cadastrar
= FalaBR PEE—
Plataforma Infegrada de Ouvidoria e Acesso a Informacio

Consultar Protocolo

Fara consultar sews) protocolods), faca login na plataforma ou digite o nimero de protocolo e o codigo de acesso.

Consultar Protocolo Protocolos Antigos
O NUMED Unico ¢ colo INUP & :‘.I¥|Il')"‘ de Para prof o5 registrados antes de 05/05/2019. Bvfonme O NUMEers uico 3 INLIP) @ @-mall
Namera
Numero
prgatan.
E-mail

Cadign de Acesso

0 ge SCE550 quUANGo um

Consultar
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3 - Caso o usuério ja possua cadastro, pode informar ao cidaddo que acesse o Fala.BR e clique em Minhas Manifestac¢des; como resultado serdo exibidas todas as manifestagGes por ele cadastradas (para maiores
informacoes vide a Secdo Minhas Manifestagoes).

Tratar Manifestacoes

Videos sobre o assunto:
- Video sobre essa funcionalidade - Parte 1 (https://youtu.be/JwhDoAXZoNA?si=g_BsnrkdoZnw-OFE). Parte 2 (https://youtu.be/4vmHjORH?7i8?si=WJ9QHupTRUpPAQ6YT).
- Tratamento de manifestacoes - Video 1 (https://www.youtube.com/live/G4KmcSm5Wqo?t=7980s).

- Tratamento de manifestacoes - Video 2 (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=3371s).

E a tela original para tratar as manifestacées, antes da implementacio do Tratar (Novo).
A partir da funcionalidade Tratar Manifestacoes é possivel:

= consultar manifesta¢des aplicando filtros de busca;

= exportar os resultados de busca, em forma de relatério, para um arquivo em formato ".xIsx" (planilha do excel), ".pdf" ou ".docx" (texto do word);
= consultar e visualizar dados da manifestagéo; e

= realizar o tratamento de uma manifestagéo, englobando anélise, resposta, encaminhamento e reabertura, se for o caso.

Apos efetuar login e acessar o sistema clique em Tratar Manifesta¢des (sera utilizando como exemplo a tela inicial de um usuério com perfil Respondente):
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Situagoes de uma Manifestagao
Durante seu ciclo de vida, uma manifestagio pode passar pelas seguintes situagdes ou estados:

= Cadastrada: ¢ a primeira situagdo de uma manifestagdo; quando uma manifestacéo é registrada no Fala.BR e, portanto, esta passivel de andlise e tratamento pela ouvidoria.
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Arquivada: quando o servidor de ouvidoria encerra a manifestagdo sem o envio de resposta ao usuario. Os motivos mais comuns séo: falta de urbanidade, falta de clareza e insuficiéncia de dados,
duplicidade de manifestagdo, manifestagdo imprépria ou inadequada, perda de objeto, manifestagcdo encaminhada com copia para diversos érgdos apenas para conhecimento, auséncia de competéncia ou
manifestagdo encaminhada a érgéo externo, por fora da Plataforma Fala.BR

Prorrogada: é a situacdo em que a manifestagao foi prorrogada. Com a Lei n° 13.460/2017, a ouvidoria devera responder as manifestagdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu
recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja justificativa expressa. Por forca de normativos especificos, algumas ouvidorias podem trabalhar com prazo inferior a esse.

Complementagao Solicitada: quando um pedido de complementacao é realizado pelo servidor de ouvidoria, o estado da manifestagéo passa para Complementagéo Solicitada. O pedido de
complementagao de informagdes suspende a contagem original, abrindo prazo de 20 dias para que o usuario apresente as informagoes solicitadas. Se ndo houver retorno nesse periodo a manifestagao é
arquivada automaticamente, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.

Complementada: quando o cidadao fornecer a complementagéo requerida em resposta ao pedido de complementagao.

Encaminhada para Orgéo Externo - Encerrada: desde janeiro de 2020 essa situagéo n&o é utilizada na Plataforma Fala.BR, e atualmente é mantido apenas o legado desses registros. Na época, quando
o servidor encaminhava manifestagdes para os érgdos que nao haviam aderido ao sistema e-ouv, as manifestagées eram enviadas por e-mail para estes 6rgéos e a situagdo dessas manifestagdes era
registrada como "Encaminhada para 6rgao externo - Encerrada”.

Encaminhada por Outro Orgéo: quando uma ouvidoria (destino) recebe uma manifestacéo de outro 6rgéo (origem). Observe que, na ouvidoria destino, a manifestagdo nao passara pelo estado
Cadastrada.

Concluida: quando uma ouvidoria responde a manifestagéo de forma conclusiva ao cidadao.

E possivel visualizar os estados da manifestacio na funcionalidade Tratar Manifestacées, sendo um dos possiveis pardmetros de busca do Fala.BR (vide a Seciio Consultando uma Manifestacio):

Consultando uma Manifestagao

Veja aqui um video sobre essa funcionalidade (https://www.youtube.com/watch?v=gigYfSDXhjg&t=8328s).

Na tela Tratar Manifestacoes pode-se fazer a pesquisa de uma ou mais manifestagdes seguindo varios critérios de Busca e Busca Avancada. Na Busca pode-se utilizar vérios filtros, dentre eles:

Esfera: abarca as trés esferas da federagéo - federal, estadual e municipal. E o tinico campo obrigatério para a pesquisa. Quando este é selecionado, o campo Orgéo Destinatario é automaticamente
preenchido com as ouvidorias correspondentes a esfera que o servidor de ouvidoria possui acesso.

Orgéo Destinatario: é 6rgao alvo para o qual a manifestagao foi enderegada. Neste campo s&o listadas todas as ouvidorias a que o servidor de ouvidoria tem acesso. Observe que para se selecionar este
campo, é necessario selecionar a esfera no campo Esfera previamente.

Numero: niimero do protocolo fornecido depois de a manifestagao ter sido registrada. E necessario a informagio completa do niimero, com ou sem os caracteres divisores.

Tipo: além dos sete tipos mencionados anteriormente (acesso a informagao, denuncia, elogio, reclamagao, simplifique, solicitagdo e sugestao), este campo inclui a Comunicagao (trata-se de uma denuncia
andénima) e Nao Classificada. Para mais informacgdes, vide a Secéo Tipos de Manifestagédo.

Situagoes: estados em que uma manifestagédo pode estar, sendo que o inicial € Cadastrada e o final € Concluida. Para mais informacgdes, vide a Se¢do Situagdes de uma Manifestagao.

Formulario: campo criado para se adequar as especificidades de tratamento das manifestagdes no Fala.BR pela unidade de ouvidoria. Cada tipo de formulario possui campos especificos a serem
preenchidos no momento do registro: O formulario Simplifique possui, por exemplo, o campo Proposta de Melhoria. Ressalta-se que o formulario Padrao abrange as manifestagdes do tipo elogio,
reclamacéo, solicitagdo e sugestdo. Para mais informacgdes, vide a Sec¢ao Tipos de Formulario.
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Observe que se um determinado campo for deixado em branco, o Fala.BR nio realiza qualquer filtragem e traz, portanto, todas as manifesta¢des com aquele quesito. Sendo assim, segue um exemplo de consulta utilizando a
Busca com todas as manifestacoes do tipo elogio recebidas pela CGU com estado Arquivada ou Concluida.

Além da Busca, pode usar mais critérios de Busca Avancada, que pode ser utilizada ou ndo em conjunto com a primeira. Do mesmo modo, pode-se utilizar varios filtros, dentre eles os que mais se destacam sao:

= Orgdo de interesse: 6rgéo federal cuja competéncia legal esta diretamente relacionada ao teor da manifestagao;

= Assunto: lista de assuntos previamente cadastrada pela OGU tomando como base todos os temas de abrangéncia geral da administragédo publica;

= Tags da manifestagao: lista de marcadores que qualificam a manifestagdo com temas especificos cadastrados pelas ouvidorias publicas e independentes de assunto/subassunto;
= Servigo (Federal): lista de servigos contida no sitio do Portal de Servigos, disponivel em https://www.gov.br/;

= Periodo de cadastro: datas de inicio e de término relativas ao registro das manifestacdes a serem pesquisadas; e

= Identificagdo do manifestante: abrange os trés tipos possiveis de identificaco para o usuario. S&o eles:

1) Identificado com Restrigao: € a padréo, decorrente de disposto na Lei 13.460/2017, que protege as informagdes pessoais dos usuarios, nos termos da Lei n® 12.527/2011;

2) Andénima: ¢ a utilizada para as manifestagdes do tipo dendncia. No Fala.BR tais manifestagdes sdo convertidas automaticamente em Comunicagao; e

3) Pseudonimizada: é o valor para a denuncia. Neste caso, os dados pessoais do usuario recebem um tratamento pseudonimizado, de forma a atender o Decreto n° 10.153/2019, que dispbe sobre
as salvaguardas de protecéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades, praticados contra a administragédo publica federal direta e indireta.

Como exemplo, segue uma consulta por meio da Busca Avancada com todas as manifestagdes do tipo "Elogio", recebidas pela CGU com situac¢ao "Cadastradas", no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 e que tenham como
assunto "Abastecimento™:
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Filtros automaticos

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/Gi5jV7boGyc?si=qsSoIKxDe1E7E7s3&t=2650)

Importante notar que essa otimizacao foi sugestao das ouvidorias, de modo a agilizar o trabalho interno de tratamento!!!!

IMPORTANTE: As telas de pesquisa de manifestagdes apresentam filtros autométicos a fim de otimizar a exibi¢ao das manifestagdes para o agente de ouvidoria, carregando inicialmente as manifestacoes registradas nos
altimos 3 anos que estdo em situagio de tratamento e, portanto, possuem prazo prioritario para anéalise e resposta.

Na tela TRATAR MANIFESTACOES o filtro automético é buscar as manifestacdes em estagios de TRATAMENTO, ou seja, exceto as arquivadas e concluidas.
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Na tela TRATAR NOVO a busca depende do perfil utilizado.

Para o perfil Respondente o filtro automéatico padriio é buscar as manifestacdes NAO RESPONDIDAS que tenham sido tramitadas para o agente ou sua equipe.

Para o perfil colaborador o filtro automatico padrio é buscar as manifestacdes NAO TRATADAS que tenham sido tramitadas para o agente ou sua equipe.

Caso queira ampliar o escopo de pesquisa, basta modificar os filtros (botéo funil) para adaptar a busca para o contexto desejado.
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2)
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Exibir demais filiros I
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Vale sempre mandar LIMPAR a selecdo para evitar que selegbes anteriores atrapalhem a

exibicdo das manifestagdes desejadas.

Vale notar que os filtros sdo cumulativos, de modo que a lista de manifesta¢Ges exibidas é afetada por selegGes da tela de filtragem. Por isso, é sempre interessante mandar LIMPAR as sele¢des antes de aplicar uma nova

selecdo.

Por exemplo, mesmo que o colaborador filtre um protocolo especifico, digamos de uma reclamacgao, caso esteja selecionado outro tipo de manifestagio, como na imagem, o protocolo nao sera exibido.
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O mesmo acontece se o agente nao possuir perfil de acesso ao tipo desejado. Naturalmente nao seré exibido.

Exibicdo do codigo de acesso nos detalhes da manifestacao

Na pagina de consulta aos detalhes da manifestacio, os usuérios com perfis do tipo Servidor agora poderao visualizar, dentro da se¢do “Manifestacido”, o c6digo de acesso do manifestante ao protocolo:

Manifestacao

Tipo de manifestacao
Numero
Esfera

Orgéao destinatario

Servigo

Orgéao de Interesse

Assunto Abastecim

Subassunto

Tags

Data de cadastro
Prazo de atendimento
Prioridade

Situacéo

Registrado por

Modo de resposta
Canal de entrada

Respo analis

Codigo de acesso

O c6digo de acesso é informado sempre que um servidor registra uma manifestacao para o cidadao, por intermédio do e-mail de notificacao, tendo como destinatario o e-mail informado para o registro da manifestacao para

o cidadao, caso tenha sido informado.

De posse do NUP e do codigo de acesso, o cidaddo que ndo possui um cadastro na Plataforma Fala.BR pode consultar o protocolo acessando, na tela inicial, a op¢io “Consulte seu protocolo” na se¢éo “Ndo possuo cadastro”.

Com a finalidade de possibilitar ao analista de ouvidoria/SIC realizar consultas posteriores do c6digo de acesso, agora sera possivel consultar o codigo de acesso ao protocolo acessando os detalhes da manifestacao.
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Exportando os Resultados da Busca

Na tltima pesquisa, observa-se que foram encontradas trés manifestages segundo os critérios especificados. Para exportar os resultados na forma de um relatério, basta clicar em Exportar:
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Analisando e Tratando uma Manifestagcao

Veja aqui um video sobre essas funcoes (https://www.youtube.com/watch?v=gigYfSDXhjg&t=8635s).

Conforme informado na Se¢ido Consultando uma Manifestacao, para selecionar a manifestacao a ser tratada devem ser seguidos esses passos: na tela inicial do servidor de ouvidoria, selecione inicialmente a op¢ao Tratar
Manifestacoes e consulte uma manifestacao utilizando o ntimero do protocolo no campo Namero ou utilizando os filtros disponiveis. Depois clique no botdo Buscar. Para fazer uma busca por todas as manifestacoes que
estdo em aberto, basta clicar diretamente no botdo buscar. A Plataforma esti programada para aplicar um conjunto de filtros padrio, que busca pelas manifesta¢des que estdo aguardando resposta conclusiva, que serdo

apresentadas como resultado, conforme as op¢oes escolhidas.

Em seguida clique no Nimero do Protocolo para exibir a manifestacdo na mesma janela do navegador ou no icone de seta ao lado dele para abrir em uma nova janela.
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g
o arecsd

Abaswecimento Elogio

3 OB1/200% Cadastrada

schcietodgmal 28113008 ) Cadastrada

Abastecmento Cad;

Controlacins
Geral da Unida
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= FalaBR

Consultar Manifestacao

Respondente

*
Dedincia de descumgrimenta

Erwolvidos nfarmados pela cusideria @

Assim, conforme observado na figura anterior, a tela de visualizacdo da manifesta¢do é composta por 7 (sete) blocos:

i) Respostas: respostas apresentadas pela unidade;
ii) Teor: contém os dados informados pelo cidaddo durante o registro da manifestacéo;

iii) Manifestagao: contém as informagdes detalhadas sobre a manifestagéo. Aqui o servidor pode alterar alguns campos que nao estejam adequados, como:

Tipo de manifestagao: apresenta o tipo da manifestagao;

Numero: apresenta o nimero da manifestagédo selecionada;

Esfera: esfera do 6rgéo objeto da denuncia;

Orgéo destinatario: unidade recebedora da manifestacéo;

Servigo: lista de servigos cadastrados pelo 6rgao destinatario no Portal de Servigos do Governo Federal (https://www.gov.br);

(')rgéo de Interesse: 6rgéo que, a depender do tema tratado, possa ter competéncia ou relagdo com o assunto exposto na manifestagéo;
Assunto: lista de assuntos de abrangéncia geral cadastrada pela OGU;

Subassunto: lista de temas utilizados para classificar as manifestagoes;
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Tags da manifestacao: lista de marcadores que qualificam a manifestagdo com temas especificos cadastrados pelas ouvidorias publicas e independentes de assunto/subassunto;

Data de cadastro: data de registro da manifestagéo;

Prazo de atendimento: o prazo de atendimento inicial & de 30 dias, conforme a Lei n® 13.460/2017. Em relacéo ao prazo, tem-se o seguinte: 1) o prazo é contado a partir do dia seguinte ao registro da
manifestacéo; 2) se o registro é feito apds 19h no dia "d", entdo o prazo s6 comega a contar em "d+2" (se por exemplo um usuario registra manifestacdo na segunda-feira as 19h30, o sistema
considera que a manifestacéo foi registrada na terca-feira e o prazo s6 comega a contar na quarta-feira); e 3) se o inicio e/ou término da contagem for em dia néo util, postergam-se para o proximo dia
util;

Situacao: apresenta em que estagio do tratamento encontra-se a manifestacéo;

Registrado por: nome do usuario que registrou a manifestacdo. Caso seja uma denuncia aparece o termo genérico Cidadao;

Modo de resposta: apresenta por qual meio deve ser informada a resposta;

Canal de entrada: informa o meio pelo qual foi registrada a manifestacéo;

Responsavel pela analise: area técnica ou servidor de ouvidoria responsavel pela analise. Para o cidadao este campo € preenchido de forma genérica com Ouvidoria, ndo discriminando a area ou o
servidor responsavel pela andlise;

iv) Observagao do 6rgao: geralmente contém a analise prévia da manifestagéo realizada pelo servidor de ouvidoria. Este campo néo é visivel ao cidadéo;
v) Anexos: exibe todos os anexos incluidos pelo manifestante. Observe que neste bloco é possivel realizar o download de parte ou todos os anexos;

Observacgao:

= Na Plataforma foi implementada uma funcionalidade que tenta identificar a falta de anexos, quando o texto da resposta fizer alguma mencao. Esta funcionalidade visa evitar o envio acidental de

respostas sem o devido anexo. Funciona da seguinte forma: o texto da resposta é verificado tentando identificar palavras como "anexo" e suas variagdes, como: anexos, anexa(s), anexada(s),
anexado(s) etc. Caso encontre uma dessas palavras e um arquivo ndo tenha sido anexado, uma mensagem sera exibida alertando para o fato. Ainda assim, a resposta podera ser enviada sem o
anexo.

vi) Histéricos de agoes: exibe todas agdes executadas sobre a manifestagdo. Ressalta-se que a simples visualizagdo da manifestagédo por qualquer usuario do Fala.BR ja fica registrada neste bloco; e
vii) Usuario: exibe os dados do manifestante. Observe que o campo Tipo de Identificagdo podera assumir trés valores:

= Identificado com Restrigao: é o valor padrao utilizado para as manifesta¢des do tipo elogio, reclamagéo, simplifique, solicitagao e sugestao. Tem fundamento na Lei n® 13.460/2017, que garante aos

usuarios de servigos publicos protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n° 12.527/2011. Dessa forma, as ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos que permitam a
identificagcdo do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestagéo e demais informagdes de acesso restrito.

= Pseudonimizada: é o valor para a denuncia. Neste caso, o bloco Usuario ndo exibe os dados do cidadao, cujo contetido recebe um tratamento pseudonimizado, de forma a atender o Decreto n°

10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protegdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragéo publica federal direta e indireta. Isto
significa que: para serem exibidos os dados do cidadao é necessario que o servidor de ouvidoria insira uma justificativa (esta também fica registrada no historico).

= Andnimo: é o valor utilizado para a Comunicagao. Como foi visto, a comunicacédo € a denuncia registrada de maneira anénima pelo cidadéo.

Para iniciar a analise da manifestaco, basta clicar em Analisar. Se desejar realizar diretamente o encaminhamento a outra ouvidoria, basta clicar em Encaminhar (Para mais detalhes consulte a Secio Encaminhar).
Observe que nesta tela pode-se imprimir ou exportar a manifestagao para um arquivo ".pdf", bastando clicar em Exportar (Para mais detalhes consulte a Secao Exportando os Resultados da Busca).

Observagoes

Particularidades da Analise e do Tratamento de uma manifestagao do tipo Dentincia

Veja aqui um video sobre o tratamento de dentdncias e protecdo ao denunciante (https://www.youtube.com/live/BOKZwfDYcAY?si=8sTjzRaX8xr7_5lh&t=8031).

O tipo de manifestacao "Dentincia" recebe um tratamento especifico pelo Fala.BR, principalmente por requerer um anélise mais profunda pela ouvidoria e pelas unidades de controle, além de exigir uma preservacao dos
dados do denunciante. Neste sentido foi editado o Decreto n° 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecio a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracio
putblica federal direta e indireta. Isto significa que para os dados do cidaddo serem exibidos é necessario ao servidor de ouvidoria inserir uma justificativa (esta também fica registrada no histérico).

A primeira mudanca ja se observa na tela de consulta da dentncia: quando o servidor de ouvidoria clicar no ntimero da dentncia aparecera a seguinte mensagem em pop-up (note que o e-mail do denunciante néo é exibido):
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Tratar Manifestacoes

Busca

Esfera | Federal - Orgde Destinatario Digite ou selecione um orgdo

=1
| Tipo Denuncia - I Formulario Padrao

Situagdes Cadastrada Complementacao Solicitada Complementada Encaminhada por Outro Orgéao Prorrogada

Numero 00106.000184/

Texto da manifestacdo Entre com um tracho do t2xto 3 =cauicadn na oo manifestacs
MNome do manifestante
Login
Periodo de cadastro a

Busca Avancada

Filtrots) selecionadolsr Mumeror 00106 0001842018-67 # Tipe: Denuncia / Formuldng' Padrdo / Esfera Federal / Situacdes Cadastrada’ Complementagio
JporQutro Orgdo. Prormogada; / Restricdo do conteudo: Todas / Identificagso do Manifestanle Todas / Campas Adicionais: teste campo adicional’ Teste - Vinfoius
Total de reqistros 1

Solicitadz Complementada, Encaminhada

Numero Orgéo Assunto Servico Tipo E-mail do manifestante Cadastro  Prazo Situacdo  Responsavel
Destinatario

00106 000184/2018- (& CGU - Actes Dentncia - 02/04/2018 23/04/2018 Cadastrada

67 Controladoria-

Geral da Unido

treinafalabr.cgu.gov.br diz

stz manifestagio pode conter informagdes sigilosas, Deseja continuar? i
Seus dados ficardo registrados, indicando que teve acesso a estes
dados.

- oK Cancelar E
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Em seguida, ja na tela de visualizagdo da dentincia (figura abaixo), nos blocos "Respostas" e "Historicos de a¢oes" observe os campos "Responsavel” (1) e "Informacoes Adicionais" (2): conclui-se que a dendncia
foi registrada por um cidadao, mas nao é exibido o nome do denunciante. Caso a dentincia fosse registrada por um servidor de ouvidoria, o campo Responsével exibiria o nome do servidor.

No bloco "Manifestaciao", o campo "Registrado por" nio exibe o nome do denunciante, mas sim o termo genérico "Cidadéao" (3). O campo "Responsavel pela analise" se encontra em branco, pois a analise ainda nao
foi iniciada (4).

J& o bloco "Usuario" apresenta o conceito da pseudonimizacio (5), inovado pelo Decreto n° 10.153/2019, em seu art. 3°:

N
i “(...) Art. 32 Para fins deste Decreto, considera-se:

H

t I - elemento de identificagdo - qualquer dado ou informagdo que permita a associagdo direta ou indireta do denunciante a denuncia por ele realizada; e

E II - pseudonimiza¢do - tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associa¢do, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informa¢do adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.(...)”
L
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Tratar (Nove)

Tratar Manifestacoes

Tratar Recursos LAl

Consultar Manifestacao

SIS ... | ... [E )

Relatorios

Meu Nome ~
F @ 0 0 Respondente - CGU - Controladoria-Geral
da Uniao

Cantroladoria-Geral N 5
goubr S Inicie  Triar (Novo)
= FalaBR
Plataforma Integrada de Ouvidoria & Acesso & Informacio
DesEstas
31/03/ 2020 02i0B Tipo

Pedido de Consentimento

Anaxos

Mao existern anexos

1 ]

Apds analsar sua manifestacio, verficamos que o toor esta refacionado a competéncia ou 3 atuacio de outro
orodo ou entidade Diante disso, solicitanmos. no prazo de até 2o dias. a sua autorizacSo para encaminhar o
contedido complete da manifestacio, mclusive os seus dados pessoals, 4 Ouvidona responsivel pela matéria
Caso ndo autorize, o encaminhamento sord realizado sem os sous dados pessoais ou informacSes que
permitam a sua identificacio.

Respondente

FalaBr Respondente Roger

+

Dentinela do descumprimants

Nio foram encontrados regstros

Teor

Manifestacao

Tipo de manifestacio
HNumero

Esfora

Orgiio destinatario

Denuncia

a01o8 0004/ 20e0-62

Federal

CGU - Controladoria-Geral da Uniso

Servigo

Orgéo de Interesse

Assunto | Auditonia

Subassunto

Tags
Data decadastre  31/03/2020
Prazo de atendimento  30/04/ 2020
Situacho Cadastrada

3 | Registradopor  Cidadic |

Modo de resposta Peio sistema (com avisos por email)
Canal do entrada _Internet

4 | Responsvel pela andiise
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Observacao do érgéo ~
Anexos v
Histéricos de acbes A

Histérico de agbes

Data/Hora Aglo 1 Responsavel 2 Informagdes Adicionais

os por Pagina

Encaminhamentos

Prorrogaches

Respostas as pesquisas de satisfache

Usuidrio ~

5 | Tipode identificacio  Peeudonimizada |
Wisualizar dados do cidadao?

4 \iodtar & Pigina inic e oliar : m@

Voltar a0 Topo °

Assim, para a dentncia, o campo Tipo de Identificacio exibe o valor padrio Pseudonimizada. Neste caso, o bloco Usuario nao exibe os dados do cidadio de forma automética, cujo contetido recebe um
tratamento pseudonimizado, de forma a atender o Decreto n® 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo
publica federal direta e indireta. Isto significa que, para os dados do cidadao serem exibidos, é necessario ao servidor de ouvidoria inserir uma justificativa, permanecendo esta registrada no histérico.

que, se for necessario novamente visualizar os dados do denunciante de manifestacao pseudonimizada, o servidor de ouvidoria deve fazer a solicitacido com a justificativa na proxima sessao de login.
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Dados restritos conforme Lei 13.460/2017. Seu acesso ficara registrado no sistema. Deseja continuar?

[ [ concetr |
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Observacao do orgao

Respostas e historicos de agées

Usuario

Tipo de identificagao
Tipo de pessoa

Pais

Nome

Doc. de identificacao
Mumero documento
E-mail
(DDD)Telefone

CEP

Municipio/UF
Logradouro

Numero
Complemento

Bairro

Género

Cor/Raca
Escolaridade
Profissao
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Pseudonimizada
Fisica

Brasil

FalaBr Cidadao Roger
CPF

20422461075

falabrcidadao@gmailcom

J0000000

Voltar & Pagina Inicial « Voltar & pesquisa

Particularidades da Analise e do Tratamento de uma manifestagao do tipo Comunicagao

Analisar

Imprinmir I!l

Exportar @

A comunicacdo de irregularidade, descrita no art. 23, § 2°, do Decreto n° 9.492/2018, é uma informacao de origem andénima que comunica irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por
nao se configurar uma manifestacao no conceito adotado pela Lei n® 13.460/2017, a comunicacao de irregularidade nao é passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por nao se identificar. No entanto,
havendo razoabilidade minima no contetido narrado e documentos de comprovagio ou informagoes que possibilitem a anélise e a apuracio dos fatos, a comunicagio deve ser recebida, e, apbs analise prévia pela ouvidoria,
enviada ao 6rgao ou entidade competente para sua apuragao.

Em resumo, a Comunicacio é o termo utilizado para a dentincia registrada de forma anénima. Serd mostrado que o Fala.BR automaticamente converte estes tipos de manifesta¢gdes anénimas em comunicacao.
Enfatiza-se que ela nédo é um dos tipos de manifestacio previstos nos Decretos n® 9.492/2018 € 9.094/2017.

E importante dizer que, conforme visto na Secdo Registrando uma Dentincia, inclusive com possibilidade de registo anénimo, néo é informado o Nimero de Protocolo nem o Cédigo de Acesso ao cidaddo que registrou
a manifestagdo. O Ntimero de Protocolo é apresentado na tela de conclusao quando um servidor faz o registro para o cidaddo (nesse caso, esse ntimero ndo deve ser informado, pois, mesmo de posse dele, o cidadao nao
conseguira acessar a manifestacao. Portanto, ndo € possivel o acompanhamento da manifestacio por ele.
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Nesta secio s6 serio discutidas particularidades da comunicacio, ja que a ela se aplica a maioria das observagoes feitas na Se¢ao Analisando e Tratando uma Manifestacdo.

Inicialmente, é necessério ir até a tela inicial do usuario e clicar em Tratar Manifestacoes. Em seguida pesquise pelo niimero da manifestacdo desejada, inserindo o valor no campo Néimero ou utilizando os filtros
disponiveis nesta tela. Depois de escolher as opg¢oes desejadas clique no botao Buscar:

Observe que, obviamente, o e-mail do manifestante néo é exibido. Ademais, percebe-se que existe no campo Tipo em Busca a op¢io de Comunicac¢do. Sendo assim, é possivel consultar todas as comunica¢des concluidas

por uma ouvidoria, por exemplo.

Meu Nome -

Controladoria-Geral & a oG o
g \Lb daUnide = Inicio Triar (Mowal Tratar (Mowo) Tratar Manifestaces Tratar Recursos LAI Relatorios 7 & O Respondente - CGU - Contraladaria-Geral
da Unido
= Fala.BR
Plataforma Ouvidona & Acessa & Informacso
Tratar ManifestacGes
Busta -
Estera - Gingle Dastinatiric -
Mimera Tipe - Famudirs '3
Suagias e
Textc dn manfestacic
Taxto da respasta
Moma do manfestants
Login
Fenodo de cadastro
Busca Avancada -
Numena Orgdo Assunto Servico Tipe E-mail do Cadbastro Prazo Situagho Responzivel
Destinatario manifestante

[}

Em seguida clique no Ntimero do Protocolo para exibir a manifestagdo na mesma janela do navegador ou no icone de seta ao lado dele para abrir em uma nova janela. Sera exibida a tela de visualizacdo da manifestacao.

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 122/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_8_comunicacao.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_8_comunicacao.jpg

14/11/2024, 08:43

govbr

= FalaBR

Plataforma I

Controladona-Geral
da Unido

Inicio Triar (Nowo)

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Meu Nome -

Tratar (Movo) Tratar Manifestacbes Tratar Recursos LAl Relatorios 5 & © 0 = OGU = C

da Unido

Consultar Manifestacao

wrerspigramas || et specie |[[IRRY| S G

Respostas

-
30/07/2021 1237 Tipo Respansayel
Respasia nciusiva
Anexas
Nag exdstem anexos
Frocedeuse & uma apuracho na referida Unicade de Saude coretatando-ce que de fafo ocomeram os
probiemas relaladns sendo ownidos oo profistionsls mencionadod peln reclamante, adolando-se &t
Eiovidenias necessanian
Respandents
Met: Mome
+
Denincia de descumprimenta
Mao foram encontracios negisiros
Tear -~
Fale aqui
Fui a0 Posto de Saude e observel que o5 pacientes estavam sendo tratadas de forma nspida pelo funcionano Fulano e pelo medics Scranc
Aneucs Originais
Mao foram encontracios reglsines
Local do Fato
AracauSE Alterar
Envalvicles
M foram enconfrados registros
Campas adicionais
Campos especificos deste argho
Campa Valor
CFF
ANPD
Mansfestagao o~
Tipa de manifestagda  Comunicacis
Nimero  OC105000154/2021-55
Estera  Fecera
Ongh fo OG- Contraladoria-Geral da Liniks
Servica Aflerar
Orghc de Interesse Afterar
Agunta  Oubros em Sadde Alteear
Subassunto Aderar
Tags Aterar
Data de cadastre 300772021
Prazo de stendimento -
Situagdo  Conclusda
Registrado por  Andring
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Responsavel pela analise

Envolvidos infarmadas pela auvidoria B

Anexos da Manifestache

Historicos de agbes A

Histarico de ages
Data Hora Aghe Responavel Informages Adiclenals

5 wc < |l | d52 » 2 Oid Registros por Paging

Encaminhamentos

Prorrogagdes

Respostas as pesquisas de satisfacio

Usuario ~

Tipe de identificacio

Sdo apresentadas algumas observagdes no tocante aos seguintes blocos:

i) Teor: o campo Tipo de manifestagao exibe "Comunicagao"; o campo Registrado por exibe "An6nimo"; e o campo Prazo de atendimento é nulo (ndo ha um usuario identificado para o qual a resposta deve
ser enviada);

ii) Historicos de agbes: apresenta o registro da conversédo automatica de reclamacgéo para comunicagao, realizada pelo proprio sistema; e

iii) Usuario: o campo Tipo de identificagao apresenta anénimo.

Acodes
Ha apenas trés acoes disponiveis durante a analise e tratamento de uma comunica¢do: Encaminhar, Analisar e Exportar. Segue a descri¢ao de cada uma delas:
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a) Encaminhar: quando o servidor decide enviar para outra ouvidoria uma manifestagdo que nao for de sua competéncia. Basta selecionar a esfera a unidade de ouvidoria (Orgdo destinatario) e preencher o
texto de notificagdo ao 6rgao que recebera um e-mail de notificagdo dessa agdo. Quando um encaminhamento é realizado o estado da manifestacdo passa para Encaminhada por outro Orgao sob a visao da
ouvidoria destino. E importante frisar que, ao encaminhar para uma ouvidoria destino uma manifestagéo, a ouvidoria origem perde acesso a ela.

Meu Nome
Inicio Triar (Nowvo) Tratar (Novo) Tratar Manifestacbes Tratar Recursos LAI Relatorios ¥ & © Respondente - CGU - Controladaoria-Geral

da Unido

= Fala.BR

naln

Encaminhar Manifestacac

Teo v Encaminhar
Fale aqui Esfera* Grgiia destinatiric
s gk - -
Anexas Originais
Texto de notificacic ao érgao destinataric *
Local do Fatn
Ervolvidos
Carnpos adicionais
Eampa Valor
Manifestacio v
Crlar extrato

Tipo de manifestacio
Humare

Esfera  Feder

Para continuidade do encaminhamento, deve ser pressionado o botdo Criar Extrato: esta agao foi mostrada na Segéo Particularidades da Andlise e do Tratamento de uma manifestagédo do tipo Denuncia, como
sendo mais um procedimento para garantir o conceito da pseudonimizagdo. A ideia é preservar os elementos de identificagdo do denunciante/reclamante, retirando qualquer elemento de associagao, direta ou
indireta, a ele. Sendo assim, € uma agao de suma importancia quando a manifestagdo for encaminhada para outra ouvidoria. O objeto desta agéo é o teor da manifestagéo, ou seja, o campo Fale aqui do bloco
Teor da coluna a esquerda. Dessa forma, o servidor de ouvidoria, apds a devida andlise da manifestagao, deve retirar do conteido da descrigdo da denlncia qualquer elemento que possa identificar o
denunciante/reclamante. Para executar a agao, inicialmente clique no botéo Criar Extrato; imediatamente o campo Fale aqui, do bloco Teor da coluna a esquerda, sera copiado para o campo Nova descrigao
(fale aqui), permitindo assim sua edi¢gdo. Também, é possivel inibir o compartilhamento de um anexo com a ouvidoria que iréd receber a denuncia/reclamagéo, quando esta for encaminhada. Se for o caso, outro
anexo pode ser incluido, que pode ser o anexo original editado, por exemplo. Para finalizar esta agao, basta clicar no botdo Salvar.

Ap0s criar o extrato da manifestagao, aparece a opgao Arquivar:, que deve ser utilizada quando o servidor de ouvidoria encerra a manifestacédo sem registro de resposta conclusiva no sistema. Para tanto,
basta o servidor selecionar o motivo e preencher o campo de Justificativa. Neste caso a manifestagado passa para o estado de Arquivada.
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Observacgao 1: Foi visto na Se¢éo Particularidades da Analise e do Tratamento de uma manifestacédo do tipo Denuncia) que, para esta agéo, ha o campo "Oculta dados ao encaminhar?". Todavia tal campo nao

existe na comunicagao.

Observagao 2: Situagao peculiar € quando ocorre o encaminhamento de uma manifestagédo entre 6rgaos da esferas federal e as demais e vice-versa. O Fala.BR segue um padréo de protocolizagdo de

manifestagbes diferentes para evitar que manifestacdes de outras esferas tenha manifestagbes com mesmo numero de protocolo de um 6rgao federal. Assim, quando uma manifestagéo é enviada para 6rgao

federal, ou enviada de um 6rgao federal para érgao de outra esfera, o sistema altera o numero de protocolo para o padrao federal. O nimero antigo € mantido entre parénteses e também no histérico da
manifestagéo para permitir o rastreamento da manifestacdo com numero de protocolo original.

b) Analisar: nesta agéo € incluida a resposta a comunicagédo. Devem ser preenchidos os campos "Tipo de Resposta", "Texto da Resposta”, "Demanda Resolvida?", "Observagéo" e "Responsavel pela

resposta". Podem ser incluidos anexos a resposta. Pode ser salvo um rascunho, mantendo as informagdes preenchidas, antes de responder a manifestagéo. Para finalizar esta agéo, basta clicar no botéo

Responder.

Observe que, nesta agéo, pode ser criado o extrato e exportar a manifestagao (sera gerado um arquivo .pdf), selecionando o botao correspondente, no canto inferior direito, conforme destacado na figura

abaixo:
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Responsivel pela andlise  Colsborader CGU Meu Nome Equipe Marifestacie.

c) Exportar: Ao clicar neste botao, sera gerado um arquivo ".pdf" contendo as informagdes da manifestacdo selecionada.

Particularidades da Analise e do Tratamento de um pedido de Acesso a Informagao

O detalhamento para se realizar a anélise e o tratamento de um pedido de acesso a informacao foi elaborado pela Coordenagio-Geral de Governo Aberto e Transparéncia/STPC e encontra-se documentado em dois manuais:
Moédulo de Acesso a Informacdo - Guia do Usuario (https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/46644/1/manual_falabr_guia_usuario.pdf) e Médulo de Acesso a Informagéo - Guia para SICs (https://repositorio.cgu.gov.b
r/bitstream/1/46648/1/Manual_FalaBr_SIC_versao2.pdf).
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Particularidades da Analise e do Tratamento de uma manifestagao do tipo Simplifique
Disponivel apenas para entes federais.
A Lei n° 13.460/2017, conhecida como o Cddigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos, traz o conceito de servico publico e estabelece principios que devem orientar o atendimento ao usudrio e a prestacdo de servigos

publicos. Define servigo ptiblico como a “atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida por 6rgao ou entidade da administragdo ptblica”. Neste sentido, tem-se o
seguinte:

Nessa esteira, o Decreto n® 9.094/2017 estabelece os casos em que podera ser utilizado o Simplifique:

«
VUG

E Art. 13. Os usudrios dos servicos publicos poderdo apresentar Solicitacdo de Simplificacdo aos drgdos e as entidades do Poder Executivo federal, por meio de formulario préprio denominado Simplifique!, sempre que vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou
' melhoria do servigo publico.

Ainda de acordo com o decreto, as solicitacoes de simplificacdo devem ser apresentadas aos 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Federal preferencialmente por meio eletrénico (via formulario préprio), denominado
Simplifique. Conforme visto na Secéo Tipos de Formularios, este formulério eletronico é disponibilizado no Fala.BR. Ademais, os 6rgéos e as entidades poderao receber as solicitagdes de simplificacdo por outros meios, a
exemplo das cartas. Nessas situagGes, porém, os documentos deverio ser digitalizados e incluidos no Fala.BR.

A norma prevé que o formulario Simplifique devera conter os seguintes campos:

= |dentificagédo do solicitante;

= Especificagdo do servigo objeto da simplificagao;

= Nome do 6rgdo ou da entidade destinataria do pedido;
= A proposta de melhoria.

Observacao: O formulério Simplifique est disponivel apenas para a esfera federal.

A titulo de ilustracdo, segue o formulario Simplifique contido no Fala.BR e destinado ao registro deste tipo de manifestacao:
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Tratamento de uma manifestacio do tipo Simplifique
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Inicialmente, é necessario ir até a tela inicial do usuario e clicar em Tratar Manifestacdes. Em seguida pesquise pelo nimero da manifestacdo desejada, inserindo o valor no campo Namero ou utilizando os filtros
disponiveis nesta tela. Depois de escolher as opcdes desejadas clique no botdo Buscar. Uma mudanca percebida aqui é apenas um detalhe visual: as manifestacdes do tipo simplifique sdo identificadas com um simbolo 'S'
antes do seu respectivo nimero. Note que o campo Responsavel exibe o nome do servidor de ouvidoria, indicando que a manifestagio ja se encontra em anélise.

Tratar Manifestacoes

Busca

Esfern

o Dastratini

Data

“ Busca Avancada

Filtros Selecienatos ety Fe

Total de registros: 1

[ ‘Grgia Destinataria

E-rnal do manfestans Cadastra

Rasponsdvel

Em seguida, j4 na tela de visualizacdo da dentincia, ha apenas um campo novo, localizado no bloco Teor: Proposta de melhoria. Este campo é especifico do formulario Simplifique (vide Secao Tipos de Formulério)
nele o cidaddo descreve uma proposta capaz de melhorar, corrigir, implementar ou readequar o servigo ptblico publico objeto da manifestacio.
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Para dar inicio a anélise e tratamento do simplifique, basta clicar em Analisar. Todavia, antes de continuar com explanacio da anélise e tratamento de um simplifique, segue uma breve recapitulagio sobre a gestdo interna
simplifique realizada no &mbito da CGU.

Preenchimento obrigatério do assunto: a partir da Versédo 1.13 da Plataforma, para responder conclusivamente uma manifestagéo de ouvidoria, o campo assunto deve ser preenchido. Para os demais tipos
de resposta esse preenchimento é facultativo. Para alterar ou preencher o assunto, clique no botéo Alterar, disponivel ao lado do assunto, selecione um assunto e clique no botdo Gravar.

Manifestacao v
Tipo de manifestacio  Elogio
NOmero  00108.000147/2020-73
Esfera Federal
Orgho destinatario  CGU - Controladaoria-Geral da Unido
Servigo Alterar
Orgéo de Interesse Alberar
Assunto e Plblico ® Alberar
Subassunto Alkerar
Tags Alberar
Manifestacio b
Tipo de manifestagéio  Elogio
Numero
Esfera  Federal
Grglio destinatdrio  CGU - Contraladoria-Geral da Unido
Servigo Alterar
Orgao de Interesse Alterar

- Cancelar | Gravar

Assunlo

Saleciane

Agente Publico

Subassunto

Alterar

Tags

Data de cadastro
Prazo de alendimento
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Simplifique - Tipos de Resposta

Como informado anteriormente, inicialmente o servidor de ouvidoria verifica se a manifestacio se trata de caso de simplificacdo de servicos ptblicos. Caso positivo, o assunto é tratado por meio da gestdo interna do
simplifique. Como resultado, é emitido um relatério que fornecera subsidios para elaborar resposta ao cidadéo.

Para dar inicio a analise em si da manifestacio basta clicar no botdo Analisar. Na Tela de Analise e Tratamento da Manifestacio sdo exibidas duas colunas, conforme ja mencionado. A do lado esquerdo é a mesma
da tela de visualizagdo. A da direita é a que contém as acoes tomadas pelo servidor de ouvidoria propriamente ditas.
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Ressaltamos que, na Resposta Conclusiva do simplifique, além do texto da resposta e demais campos, sao exibidos dois campos adicionais: Decisdo e Data para cumprimento de compromisso.
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No campo Deciséo sio exibidos quatro tipos de decis@o acerca do pedido do manifestante, tendo como fundamentagéo o relatério explanando o voto do Ouvidor-Geral da Unido sobre o caso. Assim, o servidor de ouvidoria
deve preencher tal campo considerando o seguinte:

1. Acatar: quando a manifestacdo do cidaddo expressar, de forma clara e objetiva, a especificagdo do servigo objeto da simplificagéo e esta, de fato, necessita de uma medida desburocratizagdo por parte de
6rgéo competente. Neste caso, a proposta de melhoria sugerida pelo usuario é acatada em sua integralidade;

2. Acatar parcialmente: quando a manifestagdo do cidadao expressar, de forma clara e objetiva, a especificagdo do servigo objeto da simplificagéo e esta, de fato, necessita de uma medida desburocratizagdo
por parte de 6rgao competente. Neste caso, a proposta de melhoria sugerida pelo usuario é acatada parcialmente ou ndo é acatada; para esta ultima é elaborada uma outra proposta de melhoria
consubstanciada no préprio relatorio;

3. Nao acatar: quando a manifestagédo do cidaddo expressar, de forma clara e objetiva, a especificagdo do servigo objeto da simplificagdo e esta ndo necessitar de uma medida desburocratizagéo por parte de
6érgao competente; e

4. Nao se aplica: quando a manifestagdo do cidaddo ndo apontar um servigo capaz de ser objeto de simplificacéo.

J& o campo Data para cumprimento de compromisso informa o prazo do compromisso para execu¢ao da medida pelo 6rgdo ou entidade competente. Deve ser preenchido quando a solicitagdo do cidaddo for acatada
ou acatada parcialmente.

Desse modo, na resposta Conclusiva serd informado ao cidadao se o 6rgdo competente acatou ou nio a proposta de melhoria peticionada pelo cidadao. Em caso positivo, sera informado ao cidaddo um prazo para
cumprimento da medida. Caso identifique o descumprimento do compromisso, podera denuncii-lo a OGU, que fard gestao junto ao 6rgao ou entidade a fim de recompor ou retificar o procedimento, conforme descrito no
art. 14 da IN Conjunta MPDG/CGU n° 1/2018, que dispde sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitagdo de Simplificacdo de que trata o Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.
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A resposta deve deixar claro que, se depois de finalizado o prazo do compromisso informado pelo 6rgao ou entidade a medida néo tiver sido implementada, o cidadao podera informar o descumprimento da simplifica¢do por
meio de uma Reclamacio no préoprio Fala.BR, informando nesta o nimero do protocolo referente a simplificacao registrada anteriormente no sistema.

Recebimento de um Descumprimento de Simplificacio

Apos a analise da manifestagdo do tipo Simplifique pela ouvidoria, sera informado ao cidaddo se o 6rgdo competente acatou ou ndo a proposta de melhoria peticionada. Em caso positivo, sera informado ao cidaddo um
prazo para camprimento da medida.

Caber4 ao cidaddo autor da manifestagio avaliar o integral cumprimento da providéncia de simplifica¢do ou altera¢do de procedimento proposta pelo 6rgéo ou entidade. Caso identifique o descumprimento do compromisso,
podera denuncia-lo a OGU, que fara gestao junto ao 6rgao ou entidade a fim de recompor ou retificar o procedimento, conforme descrito no art. 14 da IN Conjunta MPDG/CGU n° 1/2018, que dispoe sobre os procedimentos
aplicaveis a Solicitacio de Simplificacido de que trata o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017.

Sendo assim, se depois de finalizado o prazo do compromisso informado pelo 6rgio ou entidade a medida ndo tiver sido implementada, o cidadao podera informar o descumprimento da simplificacdo por meio de uma
Reclamacao no proprio Fala.BR, informando nesta o nimero do protocolo referente a simplificacdo registrada anteriormente no sistema. Se for o caso, a manifestagio simplifique original poder4 ser reaberta, devendo o
servidor mencionar na justificativa a reclamagao aposta pelo cidadéo.

Cabe informar que, consoante o Decreto n® 9.094/2017, sdo previstas sancoes para o servidor publico civil ou militar que descumprir o referido normativo. Serao aplicadas as punigoes previstas na Lei n® 8.112/1990 e na Lei
n° 6.880/1980. Essas duas leis sdo justamente o Estatuto dos Servidores Publicos Civis e o Estatuto dos Militares da Unido. A Consolidacido das Leis do Trabalho também pode ser aplicada a funcionérios e empregados
estatais. Essas normas preveem medidas como a adverténcia, a suspensao e até mesmo a demissao de servidores, funcionarios e empregados.

Acoes Possiveis na Analise e no Tratamento de Manifestagoes

Veja aqui (https://www.youtube.com/watch?v=nrJ8hEIQGEA&t=3371s) um trecho do treinamento sobre a analise e tratamento de manifestacoes...

As agbes possiveis na anélise e tratamento de uma manifestacao estao disponiveis por meio do botdo na tela. A lista de agoes € a seguinte:
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Bl <o

Responder

| Tipos de Resposta

resposta, Pedido de Complementacao, Resposta Intermediaria (vide Se¢cdo Analisando e Tratando uma Manifestagdo) ou até mesmo no Pedido de Consentimento (vide Secdo Particularidades da Analise e do
Tratamento de uma manifestacio do tipo Dentincia), ha a necessidade de interacdo com o manifestante; como na comunicagdo ele néo é identificado, tais respostas ndo possuem qualquer sentido.

Sendo assim, por meio da Resposta Conclusiva, é possivel responder em definitivo e encerrar a manifestagdo, apontando a procedéncia ou nio da manifestacdo, apresentando solu¢do ou comunicando sua
impossibilidade. Neste caso o estado da manifestacao passa Concluida.

Da mesma forma que na dentncia (vide Sec¢do Particularidades da Analise e do Tratamento de uma manifestacido do tipo Dentncia), na Resposta Conclusiva da comunicacdo ha uma se¢do denominada Informacdes
Adicionais. Nela o servidor de ouvidoria deve responder a quatro perguntas (somente na primeira a resposta é facultativa). A ideia é, por meio do acdo da ouvidoria, fornecer o maximo de subsidios para as unidades de
apuracao competentes. Segue:

1. Apta?

2. Ha envolvimento de empresa?

3. Ha envolvimento de servidor publico?

4. Envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente?

A implementacdo atende ao disposto no Art. 36, da Portaria Normativa CGU n° 116/2024 (https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878), a qual determina que as
unidades do SisOuv informarfo ao 6rgio central, por meio de marcacdo em campo especifico na Plataforma Fala.BR, a existéncia de dentincia de ato praticado por agente publico no exercicio de Cargo Comissionado
Executivo - CCE ou Fung¢do Comissionada Executiva - FCE a partir do nivel 13, no ambito da administracao publica federal direta, autdrquica e fundacional abrangidas pelo Decreto n°® 10.829, de 5 de outubro de 2021, ou
que exerca atividade de direcdo, de chefia ou de assessoramento equivalente ou superior, no Ambito das demais institui¢oes integrantes do SisOuv.
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No referido caso, basta preencher o Texto da Resposta e clicar no botdo Responder. Observe que a resposta pode incluir algum anexo, bastando clicar em Incluir Anexos (limite maximo de 30MB), e/ou mencionar o
Responsavel pela resposta como o nome do servidor ou da area responsavel pelo tratamento. Pode-se elaborar um rascunho do texto da resposta para posterior analise pelo servidor; basta clicar em Salvar rascunho.

Para dar inicio a analise em si da manifestacao basta clicar no botdo Analisar. Na Tela de Analise e Tratamento da Manifestacao sdo exibidas duas colunas. A do lado esquerdo é a mesma da tela de visualizacgdo. A da
direita é a que contém as agGes tomadas pelo servidor de ouvidoria propriamente ditas.
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Tear

Fale agui

Analisar Manifestacao

E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela se estrutura fisica e
mentalmente, adqguire valores, cultiva 0s primeiros habitos e forma a sua
personalidade. Ou seja. ¢ nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencho e cuidads, que sho determinadas as principais caracteristicas dos
futuros adolescentes & adultos. “Existe um velho ditade que diz: a infincia &
curta. mas dura uma vida inteira’, conta Rebeca Rios Duarte, 44 pedagoga “Nos
passamos o restante das nossas existéncias absorvendo o que aconteceu nos
primeiros anos, tentand 0 que passou e buscando superar algumas
coisas. Entio, & crucial que esse momento seja o mais feliz possivel”, acrescenta.

Anexos Originais
Nao foram encontrados registros.

Local do Fate

Envelvidos

N&o foram encontrados registros.

Manifestacio

Tipo de manifestagao
Namero

Esfara

Orgio destinatério

Servigo
Orgho de Interesse
Assunlo

Subassunto

Tags

Data de cadastro

Prazo de atendimento
Situagio

Registrado por

Modo de resposta
Canal de entrada
Responsavel pela analise

Observacio do orgao

Texto

Alterar

Sugestio

oo0108.000374/2021-80

Federal

CGU - Controladoria-Geral da Unido

Alterar
Alterar
Alterar
Alterar
Alterar

10/11/ 2021

1w0/12/2021

Cadastracla

Treinamenta Marcos - Webservice
Alendente

Pelo sistema (com avises por email)
Internet

Viiva Megra : Equipe De Bolos - Doces:
Equipe De Bolos Salgados

Aobsenacio do drgao ndo & vishel a0 usuaro

Alterar

Envolvidos informados pela ouvidoria @

N&o foram encontrados registros.
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ANEX0Ss v
Histaricos de acdes v
Usuario v

Voltar a0 Topo °

Observacao: Conforme disposto na Lei n° 13.460/2017, a Ouvidoria devera responder as manifestacoes de forma conclusiva em até 30 dias, contados a partir do seu recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por igual
periodo, desde que haja justificativa expressa. Sendo assim, inicialmente, trés tipos de resposta podem ser executadas para uma manifestacdo (para visualizi-las basta clicar em Tipo da Resposta):

I.I Pedido de Complementagao
Quando hé necessidade de solicitar complementacgio das informacoes ao usuéario da manifestagido. O pedido de complementacao de informacoes suspende a contagem original, abrindo prazo de 20 dias para que o usuario

apresente as informacoes solicitadas. Se o usuario complementar a manifestacdo, o prazo para resposta volta a ser contado do ponto que parou, em virtude do pedido de complementacao.

Ressalta-se que é possivel a solicita¢cdo de mais de um pedido de complementacao. Neste caso a suspensao de prazo para resposta a manifestagdo s6 ocorre no primeiro pedido. Caso a Ouvidoria solicite outros pedidos de
complementacio, o prazo calculado a partir da primeira complementagio realizada pelo manifestante continua inalterado e a manifestagido nao sera encerrada automaticamente caso o manifestante nao responda aos demais
pedidos de complementacio.

Ademais é possivel ao proprio servidor de ouvidoria complementar uma manifestacdo. Essa funcionalidade visa atender os casos dos atendimentos presenciais realizados nas ouvidorias que, eventualmente, necessitam de
complemento. Os manifestantes que buscam o atendimento presencial normalmente ndo acessam internet, ndo sendo possivel, portanto, a eles registrarem ou complementarem uma manifestagéo.

Quando um pedido de complementacao é usado como resposta, o estado da manifestacdo passa para Complementaciao Solicitada; quando o cidadao fornecer a complementagio requerida, a manifestacio passa para o
estado Complementada. Além disso, o cidaddo recebera um e-mail de notificacio e sera exibida em sua tela inicial a agio Complementar para a respectiva manifestacio.

Caso o manifestante nao responda o primeiro pedido de complementa¢io em 20 dias da solicitagdo, a manifestacdo sera automaticamente encerrada por auséncia de complementacao, passando a situagio de arquivada.

I.Il Resposta Intermediaria
Trata-se de uma interacdo da Ouvidoria com o manifestante, quando o servidor de ouvidoria decide enviar ao usuario informagoes sobre o andamento da manifestacdo. Nao altera o prazo de resposta, nem abre possibilidade

de complementacdo da manifesta¢do). De igual modo, o cidaddo também recebera um e-mail de notificagéo sobre a resposta dada pelo servidor de ouvidoria.

Nos trés casos, basta preencher o Texto da Resposta e clicar no botdo Responder. Observe que a resposta pode incluir algum anexo, bastando clicar em Incluir Anexos (limite méximo de 30MB), e/ou mencionar o
Responsavel pela resposta como o nome do servidor ou da area responsavel pelo tratamento. Pode-se elaborar um rascunho do texto da resposta para posterior analise pelo servidor; basta clicar em Salvar rascunho.
Para cada resposta enviada ao cidadao, este recebera um e-mail de notificacao.
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L.Ill Pedido de Consentimento

emitird uma mensagem informando que os dados de identificacdo do manifestante serdo pseudonimizados, exceto se o manifestante tiver autorizado esse compartilhamento.

Ser4 aberta a tela "Analisar Manifestacdo". No lado direito da tela, na area "Responder”, clique no "Tipo de Resposta" e selecione "Pedido de Consentimento”. O texto da resposta apresenta uma sugestdo, mas pode ser
editado), par encaminhar o pedido, basta o servidor de ouvidoria clicar no botao Responder. Neste momento o cidaddo recebera uma notificacdo por e-mail acerca da necessidade de manifestar ou ndo o pedido no prazo de
20 dias. Caso ele autorize, a ouvidoria destino ser4 capaz de visualizar seus dados pessoais; caso contrario - negativa ou auséncia de manifestacao pelo cidadao - a ouvidoria destino ndo ser4 capaz de fazé-lo, recebendo a
dentncia, portanto, de forma pseudonimizada. Ressalta-se que é permitido enviar somente um pedido de consentimento ao cidadao.
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Tratar Recursos LAI Configuracoes

Relatorios Transparéncia Ativa «

Analisar Manifestacao

v Responder

Tipo da Resposta

Meu Nome ~

Uniao

g @ © 0 Gestor - CGU - Controladoria-Geral da

Ao @

| Resposta Conclusiva
Selecione:
Pedido de Complementagao

Resposta Conclusiva

Teste-epad (1) (31bxt

Local do Fato

Envolvidos

Nao foram encontrados registros

Informacdes Adicionais

Secio exibida apenas para denuncias & comunicaches de manifestacdes do formulario padrio

05 questionamentos 50 visiveis apenas ao orglo

Apta?
Mao respondido

Ha envolvimento de empresa?

Mo

Ha enveolvimento de servidor publico?
Néo

te de cargo issi do DAS a partir do nivel 4 ou equivalente?

Mao

Manifestacao
Tipo de manifestacao Denuncia
Numero 01015 000003/2021-80

Esfera Federal
Orglio destinatirio  CGLU - Controladoria-Geral da Uniso

Servigo

Orgao de Interesse
Assunto | Abastecimento

Subassunto

Tags

Datadecadastro  05/04/2021
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Alterar

Alterar

Alterar

Alterar

Alterar

Resposta iIntermediaria

$ Pedido de Consentimento

Alterar Exibir Previsdo FalaBR-1A

Demanda Resolvida? " C'Sim CNao

Observacio

Anexos ja incluides Nac ha anexos

Informagdes Adicionais

Secao exibida apenas para denuncias & comunicacdes vindas de denuncias anonimas.
A5 Catat &0 Visive ]

Apta? * CSim CNao

Na sua avaliagdo, qual o grau de aptid3o da denincia?

1] 10 20 30 40 50 B0 70 80 90 100
4+ Menor materialidace

Ha envelvimento de empresa? * CSim ®Nao

Existemn indicios de imegularidades praticadas por empresa

Ha envolvimento de servidor publico? * C/Sim ®Nao

Existem indicios de imregularidades praticada ervidor publico

Envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente? * CSim ®Nao

Maior materialidade =

Salvar rascunho

142/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:5_4_denuncia-9.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:5_4_denuncia-9.jpg

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU
Prazo de atendimente  05/05/2021
Situagao

Registrade por

Modo d t =
st Criarextrato [MIRSEERE o JURRVATS

Canalde entrada Intemst

Responsavel pelaanalise  Colaborador CGU Meu Nome

Observacao do orgao -~

Texto

Envolvidos informados pela ouvidoria @

Anexos v
Historicos de agdes v
Usuario v

Voltar ac Topo °

Observacao: Tal tipo resposta foi incluido no Fala.BR para atender ao disposto no art. 8° da lei n® 10.153/2019, em uma possivel hip6tese de encaminhamento da manifestacdo de uma ouvidoria para outra:

“(...) Art. 82 0 encaminhamento de denilincia com elementos de identificacdo do denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedido de solicita¢do de consentimento do denunciante, que se manifestara no prazo de vinte dias,
contado da data da solicitagdo do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.
Paragrafo Gnico. Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo previsto no caput, a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a denincia somente podera encaminha-la ou compartilha-la apés a sua pseudonimizagdo. (...)”

.IV Resposta Conclusiva

Para responder em definitivo e encerrar a manifestacao, apontando a procedéncia ou ndo da manifestagio, apresentando solugdo ou comunicando sua impossibilidade. Neste caso o estado da manifestacdo passa para
Concluida. Ademais, o cidaddo recebera um e-mail de notificagao e sera exibida em sua tela inicial a acio Responder Pesquisa para que ele avalie o atendimento de sua manifestagio pela ouvidoria.

Ao concluir a edi¢do da resposta e, clicando fora da caixa de texto ou em outra funcionalidade na tela, a Plataforma analisa o teor da manifestac@o e busca prever a satisfagdo do manifestante, comparando o texto da resposta

que esta sendo produzida a outras respostas ja emitidas e suas respectivas respostas as pesquisas de satisfacdo. Busca identificar, também, a previsdo de percepcdo de atendimento da demanda por parte do manifestante. O
analista pode refazer a resposta para que a Plataforma refaga a previsao de satisfagéo e resolutividade. Para isso, basta editar o texto e clicar fora da caixa de texto novamente.
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Tipo da Resposta

Resposta Conclusiva ~

Texto da Resposta *

rezado
Sua manifestacao fol acatada e r

Qs

oVas assentos serdo Instalados em até Go dias. Esperamos

a situacdo o mais breve possivel

nar e

Ate
Ouvic

samente
rla IFDDD

¢ Previsao Fala.ER-IA @
Satisfacdo: SATISFEITO (Probabilidade de acerto: 79.50%)

Resolutividade: FOI ATENDIDA (Probabilidade de acerto: g5.03%)

Demanda Resolvida? * OSim ONao

Observagdo

Anexos ja incluidos MNao ha anexos

Responsavel pela resposta

Salvar rascunho

L.IV.I Resolutividade: Ao responder conclusivamente a manifestacdo, o servidor da ouvidoria devera informar também se a demanda do manifestante foi resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo "Demanda
Resolvida?". O servidor deverd optar por uma das opodes "Sim" ou "Nao". Esta disponivel também um campo de texto, de preenchimento nao obrigatério para que o servidor possa fazer algum comentério sobre a
resolutividade da demanda. Esta funcionalidade permitira a ouvidoria identificar as manifestacoes que ja tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma providéncia a ser adotadas pelo 6rgao/entidade.
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Responder

Tipo da Resposta *

Resposta Conclusiva

Texto da Resposta *

Demanda Resolvida? * OSim ONao

Observacao

Observagao:

= Esta é uma informagéo gerencial interna da Ouvidoria, ndo ficando disponivel para o manifestante.

AUDA D

= Duvida recorrente das Ouvidorias se dada resposta deveria ser assinalada como resolutividade Sim ou Nao, por exemplo, em casos em que a demanda ainda dependa de agao externa. Para

responder a isso, basta ter em mente o que a Lei n® 13.460/2017 considera como resolvida. Nos termos do Parégrafo unico do Art. 12, a efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios
compreende a decisdo administrativa final. Portanto, ha que se analisar se a resposta dada no caso concreto ser4 final, sem agéo posterior. Caso positivo deve ser assinalada como

resolutividade = SIM. Do contrario, quando o 6rgio ainda retornara futuramente ao manifestante algum posicionamento, a resolutividade sera NAO. E importante que a Ouvidoria estabelega

um padrao para operagdo dos seus agentes.

= Este campo pode ser editado posteriormente, para informar que a demanda foi resolvida em definitivo, por exemplo. Tal edi¢cdo é possivel acessando a segao Respostas, expandindo a resposta clicando no

botédo "+", conforme mostrado abaixo:
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Respostas v
14/02/2022 Tipo Responsavel
ro4e Resposta Conclusiva Area responsavel pela resposta
Anexos

Mao existem anexos

A manifestacdo ¢ uma forma de o cidaddo
expressar para a Ouvidoria seus anselos, anglstias.
duvidas, opinides. Assim, pode auxiliar a instituicao
a aprimorar a gestao de politicas & servigos, ou a
combater a pratica de atos ilicitos.

Respondente

Vilva Negra
C> -
Demanda Resolvida?

Mao Alterar
Observacdo

Observacio acessivel somente para a Ouvidoria.

Alterar

Dentncia de descumprimento

Néo foram encontrades registros.

Respondente

Vilva Negra

Demanda Resolvida?

Gravar ~ Cancelar

Gravar | Cancelar

Dendncia de descumprimento

Mao foram encontrados registros.

4 4

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 146/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:Alterar_resolutividade.png
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:Alterar_resolutividade.png

14/11/2024, 08:43

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

LIV.II Preenchimento obrigatério do assunto: a partir da Versao 1.13 da Plataforma, para responder conclusivamente uma manifestacio de ouvidoria, o campo assunto deve ser preenchido. Para os demais tipos de

resposta esse preenchimento é facultativo. Para alterar ou preencher o assunto, clique no botio Alterar, disponivel ao lado do assunto, selecione um assunto e clique no botdo Gravar.

L.IV.III Consultando a resolutividade das manifestacdes

Manifestacao
Tipo de manifestacio
Numero

Esfera

Orgao destinatario

Servigo

Orgéo de Interesse

Assunto

Subassunto

Tags

Manifestacio
Tipo de manifestacac
Numero

Esfera

Orgéo destinatario
Servigo
Orgao de Interesse

Assunts | Agente Publicd

e Publico

Subassunto

Tags

Data de cadastro
Prazo de alendimento

Altarar

O filtro Demanda Resolvida?, disponivel no menu Filtrar Manifestacoes, possibilita aos usuarios da Ouvidoria consultarem as manifestagdes que foram respondidas com o campo da resolutividade marcados como
Nao. Clique em Filtrar Manifestacoes e clique no botdo Limpar. Selecione a op¢do Nao do campo Demanda Resolvida?. Expanda a tela clicando em Exibir demais filtros, selecione a situacdo Concluida e clique

em Pesquisar. Desta forma a Plataforma apresentara as manifestacdes que se encontram nessa situagio, com a contagem de dias que as manifestagdes estao sem a resolucio definitiva.
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Invicic Triar (Noval Tratar (Novo) Tratar Manifestaces
Controladonia-Geral Meu Nome =
daUniso : Tratar Recursos LAI Configuragbes Usudrios F & © 0 Gestor - CGU = Controladoria-Geral da
Unida
Relatérios Transparéncia Ativa =
= FalaBR

grada de Cuvideria e

Tratar (Nova)

(m]

Pesqusar por aUr

W ¥ Crdenar por  aais Recentes

Rl Lo Sotl Periads de Cadasten: 02/06/207L 8 0/06/004 () | Susgla Cadastrads () | Stusgha: Camplemantacs () | Situsga: Promogads 0 | Stussbe Facamishads por Cutrm Orgha ©
Stuaghe: Complameniacio Solcitada O | Usuaric Semponaivel pels Ansias M Mome ) | Traméacias pars mm ou pars rmishs unicade 0

[ Reclamagio 55555 000003/2024-44 (8 &1& fespanzavel @ W aacioner Tog: Me st et completo

Nao definida Moy Nome
Cadastrada
[
Cadastror 03/01/2024
Responder até:

Filtrar

Comprioridade
O citica ) (O ana ) (O meda ) (O aia

Tipo

Selecione
Nome do Manifestante
Prazo de Resposta

Vencendo em quantos dias? €@

D Pedido de consentimento respondido
& Tramitadas para mim

B Tramitadas para minha Unidade

Exibir demais filtros @

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

Demora na andilise da requanmentos do
reconhacimento nicial de dreitos.

Tratamento .
O Tratadas ) (O Tratadas parciaiments

Prazo para tratamento informado na tramitacdo 0
a

Atualizadas no periodo €@

Demanda Resolvida? O Sim O Nao

Fechar
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Ocultar demais filtros
Situactes
Concluida @
® Todas | (O sempendencia | (O comPendéncia |

Texto da manifestacéo

Entre com um trecho do textt 1o na pro manifestacio
Texto da resposta

Entre n um trecho do texto a ser pesquisado na resposta da manifestacéo
Texto do tratamento

Entre com um trecho do texto a ser pesquisado no tratamento da manifestaca
Periodo de cadastro Periodo do encaminhamento

a a

Formulario

Selecione -
Assunto Subassunto

Selecione v Selecione hd
Unidade Responsavel Analista Responsavel

Selecione v Selecions h
Registrado Por Numero do processo do interessado

Selecione v
Ha envolvimento de superior hierarquico na denuncia? Ha envolvimento de terceirizados na denuncia?

- -
E-mail do usuério Passaporte
# y:

teste

Limpar Fechar
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Tratar (Novo)

e |

O

Filtros Aplicados: [ e

Pesquisar por nimero. Q

w Y Ordenar por.

Mais Recentes -

[ Solicitagao :a’-ﬂesponsauel ‘ Adicionar Tags Exibir texto completo
55555 000008/ 202216 [

Méo definida - Viliva Negra contetdo de sua manifestacao.
Concluida Seja claro e objetivo.
De: Marcos Silva Maonteiro Informacdes pessoais, inclusive
Cadastro: 0g/03/2022 identificacéo, ndo devem ser
Respeonder ate: o8/04/2022 inseridas a ndo ser gue sejam
Sem resolucao ha go dias
[0 Elogio 0o106.000420/2021-41 5 :a"'ﬁesponsauel ’ Adicionar Tags Exibir texto completo

Néo definida - Viuva Negra Descreva abaino o conteudo de

Concluida
De: Marcos Silva Monteiro
Cadastro: 08/12/2021

sua manifestagao. Seja claro e
objetivo.

Informacbes pessoais, inclusive
identificacao, ndo devem ser

Respeonder ate: o7/01/ 2022
Sem resolucao ha 181 dias
N

[ Sugestdo oo106 000374/ 2021-80 :a"-Responsauel ’ Adicionar Tags
[
Mao definida - Wilva Megra
Concluida - Equipe De Bolos - Doces
De: Andnimao - Equipe De Bolos Salgados

Cadastro: 10/11/2021

Exibir texto completo

E nos primeiros sete anos da vida
de uma crianga que ela se
estrutura fisica & mentalments,
adquire valores, cultiva os
primeiros habitos e forma a sua

Respeonder ate: 10/12/2021
Sem resolucao ha 113 dias
S

Com a integra¢do do Fala.BR com o ePAD, foram incluidas alteracdes no registro, conforme descrito no tépico Integragdo com o Sistema ePAD deste manual.

.V Pesquisa de Satisfagao

A mensagem ao manifestante avisando da resposta conclusiva contém link para responder a pesquisa de satisfacdo para que possa avaliar o servico prestado.
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treinamenm.falabnﬁ'(iu.iwbr
D&f'

Prezadola) Meu Nome,

Sua manifestacdo apresentada no sistema Fala.BR foi respondida em 25/10/2023, conforme os dados abaixo.

Dadot da Manifestacio

Protocolo: 55555.000161/2023-13

Orgéo ou Entidade: CGL — Controladoria-Geral da Unido
Cidaddo: Meu Mome

Tipo de Manifestaciio: Elogio

Prazo para Atendimento: 19/05/2023

Descricdo da Manifestacdo: bIELABLABLABLABLABLAS
Resposta

teste

*** Responda & pesquisa de satisfacio e ajude-nos a melhorar nosso atendimento, 530 apenas 30 sequndos! *™*
L]

Agradecemaos a sua participagao.

sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

https://treinafalabr.cgu.gov.brf

Mensagem Automatica
Favor ndo responder a este e-mail.

A pesquisa também pode ser acessada a partir da consulta de suas manifestagoes.
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Acesso & Informagho =

Ouvidoria *

. Mau Nome
¥ s0 Q Usuirio

Damos as boas-vindas a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Seus dacos pessoais estario protegdos. nos termes da Lei n® 13.460/2017

Ouvidoria

—

Minhas Manifestacoes

Lei de Acesso a Informagao - LAI

—

Meus Pedidos e Recursos de Acesso a Informagao

Na tela "Minhas ManifestagGes", é apresentada a lista de suas manifestagGes, selecione a que sera objeto da pesquisa:

Minhas Manifestacoes

Consulte as suas manifestactes.

¥ Informe os filtros de consulta desejados

Total de registros: 14

Agdes Numero

04844.202200/000

55556.000690/2023-17 4

07305202300/,0002-09 (3

04847202300,

Tipa

Reclamacio

Reclamacio

Denuncia

Elogic

Orgao

Camara Municipal -
Bananeiras/ P8

CGL - Controladoria-Geral
da Unido

testetestetects -
Acrelandia/AC

Tribunal de Contas do
Municipio de 530 Paulo -
530 Paulo/5R

Em seguida, aparecem os "Detalhes da Manifestacao", onde deve ser acionando o botao Responder Pesquisa:

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

Assunto

Habitacia
Urbana

Abastecimento

Acessod
informacio

Cadastro

2371072023

17/10/2023

21/09/2023

Prazo

23/117.

i
=]
o
()

16/11/2023

061172023

23/10/2023
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Detalhes da Manifestacao

Consulte aqui os detalhes da manifestacido selecionada

Ir para

Informagdes da Resposta

¥  Data da resposta: 25/10/2023 as 18:44

Tipe

Resposta Conclusiva

Resposta
teste

Manifestacao Detalhada

Numero de protocolo Tipo Esfera Orgao destinatario

5000161/2023-13 Elegio Federal CGU - Controladoria-Geral da Un@o

Historico de Agbes

DatasHora Agdo Responsavel Informagdes adicionais
Cadastro Meu Nome ;—Lglillc dos dados da --\e-'nesta;an

Determinacic pela OGU/CGU #ic) CGU - Controladoria-Geral da Unisio quanto & produg Bo de resposta em 20

Determinacdo Ovgdo

dias.
Registro N -
T Meu Nome Resposta Conclusiva
Exibir 1o - 1-10 de 3 ite: gir L~

Encaminhamentos

Nao foram encontrados registros

Prorrogacdes
Nao foram encontrados registros

Respostas & pesquisa de satisfacao

MNao foram encontrados registros

Entéo, pode responder a pesquisa... No final, clique no botdo Salvar.
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Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a Informacac

* Principal Detalhes da Manifestacao Responser Pesguisa de Satisfacdo

Responder Pesquisa de Satisfacao

Resumo da manifestacao

Numero de
pretocolo

Tipo de
manifestacio

Esfera
Orgio destinatério
Situacao atual

Fale aqui (teor)

Ultima resposta:

55555.000161/2023-13 [ [Detalhes da manifestaciol

Elogio

Federal
CGU - Controladoria-Geral da Unido
Concluida

BIBLABLABLABLABLABLAS
Data da Resposta: 25/10/2023, as 1§44.02
Tipo: Resposta Conclusiva

Texto: teste

Responder Pesquisa de Satisfacao
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Responder Pesquisa de Satisfacao

Responda as perguntas abaixo sobre a resposta dada pelo orgao em 2571072023, as 18:44:02

A sua demanda foi atendida?

Sim
Mao
Parcialmente Atendida

Crbrigatorio.

A resposta fornecida foi facil de compreender?

Muito facil de compreender
Facil de compreender
Regular

Dificil de comprender

Muito dificil de compreender

Corigatorio.
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Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

= Muito Insatisfeito
& Insatisfeito

= Regular

= Saftisfeito

= Muito Satisfeito

Cronigatorio

Deixe aqui seu comentario:

Limite maximo de 8000 caracterss

Consultando os resultados das pesquisas
A visualizagdo das pesquisas, bem como o gréfico estatistico constam em péginas especificas, a saber:
Relatorio de pesquisas: Secdo Respostas as Pesquisas de Satisfagdo - Consulta

Graficos: Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) - O manual de utilizagdo desta ferramenta encontra-se aqui (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Ouvidoria_-_Pain%C3%A9is_e_Dados_
Abertos)

1.VI Reabrir uma Manifestagao

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 156/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:Responderpesquisa3.png
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:Responderpesquisa3.png
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Ouvidoria_-_Pain%C3%A9is_e_Dados_Abertos
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Ouvidoria_-_Pain%C3%A9is_e_Dados_Abertos

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Pode ocorrer o caso em que uma manifesta¢ao, depois de ser concluida, necessite ser novamente analisada pela ouvidoria. Na tela Tratar Manifestacoes realize a busca da manifestacdo desejada por seu nimero de
protocolo, conforme orientagoes em Segdo Consultando uma Manifestagdo. Em seguida clique no Ntmero do Protocolo para exibir a manifestagdo na mesma janela do navegador ou no icone de seta ao lado dele para abrir

em uma nova janela.

Inicio Triar (Nove) Tratar (Novo)

g “b Controladoria-Geral Tratar Manifestacoes Tratar Recursos LAI
da Unidio _ = .

Configuracoes Usuarios Relatorios

Transparéncia Ativa ~

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Tratar (Novo)
Fittros Aplicados S SRLER
_IDeniincia Q o ;

5 & © @ Gestor - CGU - Controladoria-Geral da

Meu Nome =

Uniao

Observe que o campo Situacao no bloco Manifestacdo mostra que a manifestagio ja foi concluida; portanto, infere-se que uma resposta conclusiva j foi enviada ao cidadao. Para reabrir, basta clicar no botdo Reabrir.
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Tratar Manifestagao

Respostas
31/08/202310:54 Tipo Responsavel
Resposta Conclusiva Minguém Sabe
Anexos
MNEo exislem anexos
A definicdo dos trabalhos a serem realizados € de
competéncia da unidade de auditoria, podendo
incluir, adiar ou cancelar trabalhos previstos.
Diversos fatores podem levar a isso falta de pessoal
elou recursos, demanda urgente, pedido da unidade
auditada etc.
Respondente
Meu Nome
-+
Denuncia de descumprimento
Nao foram encontrados registros.
Teor
Manifestacao
Observacao do 6rgao
Texto

10 3o £ visivel a0 usudnio

Envolvidos informados pela ouvidoria @

Nao foram encontrados registros.

Inciuir Envolvido

Na préxima tela basta inserir o motivo da reabertura da manifestacdo e clicar em Salvar.
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v Tratamento 5
Escreva aqui sua contribuicdo
» #
4 Erm g lona
-
~
-
- ramitar B | Expodar- ‘oltar
£
Alterar
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Reabrir Manifestacao

Respostas b Reabrir auns @
31/08/202310:54 Tipo Responsdvel )
Motivo de reabertura’
Resposta Conclusiva Ninguém Sat
Selecione -
Anexos ¢
Nao existern anexos

Meu Mome

Denincia de descumprimente

Nao foram encontrados registros

Depois disso, a manifestagio passara da situagdo Concluida para Cadastrada (vide o bloco Manifestacéo da coluna da esquerda), estando apta a ser analisada pela ouvidoria novamente.
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Manifestacao

Tipo de manifestacao
Numero
Esfera

Orgao destinatario

Servico

Orgao de Interesse Alterar
Assunto = Acoes Alterar
Subassunto Alterar

Tags Alterar

Data de cadastro
Prazo de atendimento
Situacéo

Registrado por

Modo de resposta
Canal de entrada

Responsavel pela analise

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Reclamacao

CGU - Controladoria-Geral da Uniao

43
Cadastrada

FalaBr Cidad&o Roger
Pe

Internet

2ma (Com avisos por email)

Vidva Negra

Se desejar consulta-la novamente, basta ir na tela Tratar Manifestacdes e pesquisar por seu nimero de protocolo.

IMPORTANTE!!! A reabertura nao altera o prazo de resposta da manifestacao! Adicionalmente, vale registrar que nem mesmo admite prorrogagao, por ja haver recebido uma resposta conclusiva!

Il Aviso sobre falta de anexos

A Plataforma possui uma funcionalidade que tenta identificar a falta de anexos quando o texto da resposta fizer alguma mencdo. A funcionalidade visa evitar o envio acidental de respostas sem o devido anexo. A
funcionalidade analisa o texto da resposta tentando identificar palavras como "anexo" e suas varia¢oes, como: anexos, anexa(s), anexada(s), anexado(s) etc. Caso encontre uma dessas palavras e um arquivo nao tenha sido
anexado, uma mensagem ser4 exibida alertando para este fato. Ainda assim, a resposta podera ser enviada sem o anexo.

Criar Extrato

Este é um procedimento do processo de pseudonimizago, que consiste em preservar a identidade do manifestante e/ou dados sensiveis, retirando qualquer elemento que permita a associagdo, direta ou indireta, ao cidadao.
Trata-se de uma acao destinada a tramitagdo da manifestacio para a unidades internas do 6rgao/entidade. O objeto desta acdo sdos os campos: teor da manifestagio, anexos, campos adicionais e envolvidos. Dessa forma, o
servidor de ouvidoria, apés a devida analise da manifestac¢do, pode retirar do conteido da descrigdo da manifestagdo qualquer elemento que possibilite a identificacdo do denunciante ou apresente dados sensiveis que o
analista da ouvidoria considere ndo apresentar no extrato. Para executar a agdo, clique inicialmente no botio Criar Extrato; imediatamente os dados da se¢do Teor, preenchidos pelo cidaddo serdo copiados para a secio
Extrato, permitindo assim sua edic@o. Para finalizar esta a¢do, basta clicar no botdo Salvar. Sera entdo apresentada a seguinte mensagem: "Extrato registrado com sucesso".
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Transparéncia Ativa +

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidonia e Acesso a Informacao

Tratar Manifestacao

Teor e Tratamento

g

Fale aqui
Demora na analise de requerimentos do reconhecimento inicial de direitos
Anexos Originais

Méo foram encontrados registros

Local do Fato
Rio de Janeiro RJ Alterar

Envolvidos

Nao foram encontrados registros

Manifestacao v

Tipo de manifestaciio  Reclamacio i
Numero 55555 000003/2024-44 Escreva aqui sua contribuicio
Esfera Federal
Orglo destinatdrio  CCU - Controladoria-Geral da Urido

Servico Alterar

4 Enviar j: o]
Orgéo de Interesse Alterar
Assunto  Outros em Previdéncia Alterar
Subassunto Alterar

Tags Alterar $ m| Exportar @@ Voltar
Data decadastro  03/01/2024 =D Criar extrato

Prazo de atendimente  02/02/2024
Prioridade Mo definida
Situagao Cadastrada
Registrado por
Modo de resposta  Pelo sisterna (com avisos por emaill
Canalde entrada Intermst
Responsdvel pela analise  Meu Mome

Cédigo de acesso  bhkovl505
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Demora na analise de requermentos o reconheckments nkcial de dirsitos ¢ Nova descrichio (Fale aqui *

Aesos Origirsis Dernora fa andlise e raquermentos da reconheciments inicial 4o dirslos

N&o forarm encontrados rey

Local do Fato
Rio e Jangino R Alterar
Anexos originais @ complementares
Envelvidos Nao foram encontrados anexs
N forar enconlrades iegistios

Anexos substitutos
& incluir Ao
Manifestagao -
Tipo de manifestacic
" s
i Coea
Grgho destinatirie  CGL - Controladona-Geral da Uniso
Servigo Alsgrar
Orgie de Interesse Aterar
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Criar extrato da manifestacao
Teor Extrato
it o o o il s o it s il e il

Falbe aqui

Anexcs Criginais
Local da Fato

Envolvidos

Manfestagao
Tipo de manifestagio  Fr
Nismeere 55
Esfera  Feders
Grghe destinatarie

Servica A

Orglie e Interesss

Arquivar

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=6076s)

e desericho fake aquil

Anaos originais @ complementares

Anaves substitutos

&

Quando o servidor de ouvidoria encerra a manifestagdo sem o envio de resposta ao usuario. Para tanto, basta o servidor selecionar o motivo do arquivamento e preencher o campo de Justificativa. Neste caso a

manifestacdo passa para o estado de Arquivada.
Os motivos de arquivamento disponiveis sdo:

= Falta de urbanidade;

= Falta de clareza / insuficiéncia de dados;

Duplicidade de manifestagao;

Manifestagéo imprépria/inadequada;

= Perda de objeto;

Manifestagdes encaminhadas com copia para diversos 6rgaos, apenas para conhecimento;
Auséncia de competéncia;

Manifestagdo encaminhada a 6rgéo externo, por fora da Plataforma Fala.BR.
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Arquivar Manifestacao

Respostas v Arquivar

31/08/202310:54 Tipo Responsavel
¢Mativn do arquivamento *

Anexos
Justificativa”

o Ea

Observacio:

= Manifestagdes que tiveram um pedido de complementagao ou que foram prorrogadas ndo poderdo ser arquivadas. Neste caso, uma resposta conclusiva tera que ser feita para encerrar a manifestagao.

= Ao arquivar uma manifestagdo uma notificagcéo é enviada ao manifestante com o motivo do arquivamento e justificativa.

= O arquivamento de denuncias e comunicagdes passara a exigir também a informagéo de envolvimento de servidor publico, de empresa e de autoridade, da mesma forma que na resposta conclusiva desses
tipos.

Encaminhar

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=6129s)

Aplica-se quando o colaborador entende que a manifestacao é de competéncia de outro 6rgao, entdo devera ser encaminhada a esse 6rgao para melhor anélise e atendimento.

Basta selecionar a unidade de ouvidoria (Orgio destinatario) e preencher ao texto de notificacio do usuério e do 6rgio; ambos receberio um e-mail da acio. Quando um encaminhamento é realizado o estado da
manifestacdo passa para o estado Encaminhada para Orgao Externo - Encerrada sob a visdo da ouvidoria origem e para o estado Encaminhada por Outra Ouvidoria sob a visdo da ouvidoria destino.

Ao salvar, sdo enviados dois e-mails contendo as informag6es sobre o encaminhamento: um ao usuario, cientificando-o do encaminhamento da sua manifestacdo a outro érgao de ouvidoria, por forga de competéncia, e outro
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Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl
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Transparéncia Ativa =

Plataforma Integrada de Ouvidona e Acesso a Informacao

Teor b, 4 Tratamento
Fale aqui
Demora na analise de requerimentos do reconhecimento inicial de direitos
Anexos Originais
Mao foram encontrados registros
Local do Fate
Rio de Janeiro RJ Alterar
Envolvides
MNao foram encontrados registros
Manifestacao v
Tipo de manifestacde Reclamacio
MNumero 55555 000003/2024-44 Escreva aqui sua contribuicdo
Esfera Federal
Orglo destinatdrio  CGU - Controladoria-Geral da Urido
Servigo Alterar
A Enviar &=
Orgéo de Interesse Alterar
Assunto  Qulros em Previdéncia Alterar
Subassunto Alterar
Tags Alterar n
oo TS
Data de cadastro  03/01/2024
Prazo de atendimento  02/02/2024
Prioridade Mo definida
Situacao Cadastrada
Registrado por
Modo de resposta  Pelo sislema (com avisos por emall)
Canalde entrada  Intemst
Responsdvel pela analise  Meu Mome
Cédigo de acesso  bkovl505

Tratar Manifestacao
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Anexos Originais
M
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Mo foram encontrados re

Manifestacio

Tipo de manifestacio
Nimers

Esfern

Orgho destinatiric
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Encaminhar Manifestagao
v wEncammhar asups @
Esfera” Ovgho destinatéario

Federal -

Texto de notificacde ac drgae destinatirio

Texto de notificacie as usudrie

Servigo Alterar

Orgho de Interesse Altera

Assunte | Oulios e Previdéncla

Subassunic Alters

Tags Alterar

Data de cadastro
Prazo de atendimento
Situacao

Registrado por

Modo de resposta
Canal de entrada

o5 por amaili

Responsavel pela analize

Codigo de acesso  Dhov1505

Outra maneira de realizar o encaminhamento de uma ou mais manifestagGes, é a partir da tela "Tratar (Novo)". Para tal, basta marcar a caixa de sele¢do na esquerda do item escolhido (pode ser mais de um), depois clique na
op¢ao "Encaminhar” no menu localizado no canto esquerdo da barra de informacgoes, conforme mostrado a seguir:

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

167/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_10_encaminhar-0.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_10_encaminhar-1.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_10_encaminhar-1.jpg

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Inicio Triar (Novo) Tratar (Novo)
CortrolaRoracaaraL Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl . Meu Nome ~
g \Lb it % @& © {0 Gestor-CGU - Controladoria-Geral da
Configuracdes Usuarios Relatdrios = Uniao
Transparéncia Ativa =
= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Tratar (Novo)
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Situacdo peculiar ocorre quando o encaminhamento de uma manifestacio entre 6rgaos de diferentes esferas. O Fala.BR segue um padrao de protocolizacdo de manifesta¢oes diferentes para evitar que manifestagoes de
outras esferas recebam o mesmo ntimero de protocolo de um 6rgdo federal. Assim, quando uma manifestacio é enviada para 6rgéo federal, ou enviada de um 6rgéo federal para 6rgdo de outra esfera, o sistema altera o
ntmero de protocolo para o padrao federal. O nimero antigo é mantido entre parénteses e também no histérico da manifestacdo para permitir o rastreamento da manifestacdo com niimero de protocolo original.

Observacio: vale registrar que o prazo de resposta reinicia para o 6rgao que recebeu a manifestagdo encaminhada, consoante o disposto no art. 16 da Lei n® 13.460/2017 e no art. 18 do Decreto n® 9.492/2018.

Prorrogar

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=4983s)

Quando o servidor de ouvidoria prorroga a manifestagdo por mais 30 dias. Do mesmo modo, o servidor deve selecionar o motivo e preencher o campo de Justificativa. Neste caso a manifestacio passa para o estado de
Prorrogada.
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Tratar Manifestacao

Teor e Tratamento

g

Fale aqui
Demora na analise de requerimentos do reconhecimento inicial de direitos
Anexos Originais

Mao foram encontrados registros

Local do Fate
Rio de Janeiro RJ Alterar

Envelvidos

Nao foram encontrados registros

Manifestacao v

Tipo de manifestaciio  Reclamacio i
Numero 55555 000003/2024-44 Escreva aqui sua contribuicio
Esfera Federal
Orglo destinatario  CGU - Controladoria-Geral da Urido

Servico Alterar

< Enviar @ adicionar arquivo
Orgéo de Interesse Alterar
Assunto  Outros em Previdéncia Alterar
Subassunto Alterar

Al |

Data de cadastre  03/01/2024
Prazo de atendimento  02/02/2024
Prioridade  Nao definida

S Casun [ promoger |
Registrado por Prorrogar

Modo de resposta  Pelo sislema (com avisos por email
Canalde entrada  Intemst
Responsdvel pela analise  Meu Mome

Cédigo de acesso  bkovl505
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IMPORTANTE!!! Nio se aplica prorrogacdo em manifestagoes que tenham recebido resposta conclusiva e depois foram reabertas!

Tratar

Meu Nome -
Gestor - CGU - Controladeria-Geral da

Unido

Newe Praza

C——em

oo

Quando o servidor deseja realizar o tratamento da manifestacdo sob sua responsabilidade, contribuindo com informacoes que servirdo de subsidios para elaboragio da resposta da manifestagdo (vide a Se¢do Tipos de
Resposta). Inicialmente selecione a manifestacao desejada, clicando no pequeno circulo ao lado esquerdo do tipo tipo/NUP da manifestagdo. Depois, preencha o campo de contribuicdo da resposta. Para emitir uma
contribuicao intermediaria clique no icone "avido de papel"; automaticamente a mensagem é exibida na se¢ao Tratamento. Caso queira emitir uma nova contribuicao, repita o processo. Observe que se pode anexar um anexo

na resposta de contribui¢do. Para finalizar o tratamento dado, basta clicar em Finalizar Tratamento (Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=4908s)).

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

170/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_10_prorrgar-0.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:5_3_tratar-8.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:5_3_tratar-8.jpg
https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=4908s

14/11/2024, 08:43

s e Controladoria-Geral P M
govbr o nicia Triar (Novo)

= Fala.BR

Platafiorrrea ntegrada de Cuvideria & Acessa & Infermaco

Teor

Fale aqui

feste

Anexas Originais

i foram encanbradis regisims

Local do Fato

Ervalvidos

Nao foram encontradas registas

Manifestagao

Tipo de manifestaghc
Nimaro

Esfera

drgia destinatarie

Servige

Orgdo de interesse
Assunto | ADIUCED

Subassunto

Tags

Data de cadastra
Praza de atendimento

Registraclo por
Moda de respasta
Canal de entrada
Responsivel pela analise
Cadigo de acessa

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

Tratar (Novel

Tratar

Alferar

Astrar

Alberar

Alberar

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Tratar Manifestacao

» Tratamanto

ESETeVa Al 5

ontroladoriy-Geral da Linio

Meu Mome 09 =
G Tratar R LAl Relatori 7 & © 0' P e - CGU - €

trolad

da Unidic

Exportar Aesposta | Fnaitzar Tratamenis

m. Exportor @R | volar

2 (Com avisos por emal)

Maw: Nome 08

-Ceral

171/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_10_tratar-1.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:6_10_tratar-1.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg

14/11/2024, 08:43

Note que, ap6s finalizar o tratamento dado, o servidor de ouvidoria pode reabri-lo, podendo emitir outras repostas de contribuicdo. Para tanto, basta clicar em Reabrir Tratamento.
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Teor o Tratamento

Fale aqui

teste

Anexos Originals

Mao foram encontrado

Istros

Local do Fato

Alterar

Envolvidos

Naa foram encontrados registros

Manifestacao v

Tipo de manifestacao
Numero

23 Agui sua

Esfera eral
Orgao destinatério 3 - Controladoria-Geral da Unidc
Servico Alterar
¥
Orgao de Interesse Alterar
Assunto Abduco Alterar
Subassunto Alterar
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Teor hd Tratamento -

Fale aqui

teste Resposta 01

e N - BADSY;
Anexos Originais Meu Nome 09 - 06052024 11:11
Naao foram encontradios registros
R a 02
Local do Fato ESpost
N Alterar Meu Nome 09 - 06/05/2024 1111

Envolvidos

3 el ;. Tratamenta finalizado
N&o foram encantrados registros

Weu Nome 09 - 06/05/2024 1116

Manifestacao ~
Tipo de manifestacdo  Denuncia =
Numere  55555000242/2024-02 A ervia L -
Esfera Federal
Orghio destinatario  CiGU - Controladoria-Geral da Unio

Servigo Alterar

Orgho de Interesse Alterar
Assunto Abdugao Alterar

Subassunto Alterar
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rar Manifesta

Teor e Tratamento ‘ah
Fale aqui Tratamento finatizado
i Meu Nome 09 - 06052024 11:16
Anexos Qriginais

Nag foram encontrados registros

> EEED

Local do Fate Meu Nome 09 - 06105
Alterar
Envolvidos
Nao foram encontrados regis
Manifestagao v
Meu Nome 03 - 06/05/2024 11:20
Tipo de manifestacio  Denuncia R
Nomero & d h @
Esfera Federal
Orgao destinatario  CGU - Controladoria-Geral da Unise
Orgao de Interesse Alterar *
= - || Ex Voltar
e, [ [ oot | =

Finalmente, o servidor de ouvidoria possui a opgao de exportar uma ou mais respostas de contribuicdo diretamente para a tela de analise e tratamento de manifestacoes. Para tanto, selecione as respostas desejadas e clique

em Exportar Resposta (Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=4816s)). Em seguida é apresentado ao usuério a tela de anélise e tratamento de manifestag¢des ja exibindo no
campo Texto da Resposta as respostas de contribui¢do anteriormente selecionadas.
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Apos a execucdo da acdo Finalizar Tratamento, a manifestagdo alterara seu estado para Tratada, podendo ser buscada pelo usuério da ouvidoria no filtro da tela da func¢do Tratar (Novo) por meio da selecio do campo
Tratadas.

Alterar Tipo

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=5011s)

Essa acgo deve ser executada quando a Ouvidoria entender que o tipo da manifestacio esta incorreto, em virtude do seu teor, e necessita alteragio no sistema. Por exemplo, uma manifestagio registrada como dentncia pelo
cidaddo, porém tal pronunciamento nio contem elementos de irregularidade ou ilegalidade praticado, tratando-se de um relato de insatisfacio. Neste caso, basta alterar o tipo, classificando adequadamente a manifestacao.
Ressalta-se que s6 é possivel alterar para os tipos previamente cadastrados para a ouvidoria e desde que a manifestagéo nio esteja concluida ou arquivada.

Para executar a alterac¢do de tipo, o servidor da Ouvidoria devera acessar a manifesta¢do cujo tipo deve ser alterado. No caso de 6rgdos federais, o acesso pode ser feito pela tela Tratar Manifestacdes ou pela tela Tratar
(Novo). Para os demais 6rgaos, o acesso a manifestagao se da pela tela Tratar Manifestacoes. Nessa tela, realiza-se uma busca de acordo com a necessidade. Clica-se sobre o nimero da manifestagio, para abri-la. Por fim,
clica-se no botéo "Analisar" e confirma o inicio da analise. Na tela "Detalhes da Manifestagdo", sdo apresentadas todas as op¢oes de a¢Oes possiveis agrupadas como botdes de comando no final da tela. Para acessar todas as
opgdes basta clicar na seta apresentada ao lado do primeiro botdo apresentado, como mostra a figura a seguir. Selecione o novo tipo para a manifestacao e clique em "Alterar tipo".

Observacao:

= Caso a manifestacéo tenha sido registrada como "Acesso a Informacao", a alteragéo de tipo se da de forma imediata, podendo entdo a Ouvidoria ja tratar a manifestagcdo. Contudo, a possibilidade de
contestacao da alteragao pelo manifestante ainda existe. Caso nio seja contestada, a manifestagao sera tratada de acordo com o novo tipo de manifestagdo, sem a necessidade de agao pelo
manifestante. Porém, se o manifestante contestar a alteragao de tipo e esta for deferida, todas as a¢des da Ouvidoria enquanto a manifestagcao esteve com o tipo alterado serdo tornadas sem efeito.
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Anexos Criginais :
Local do Fato

Envalyicos

Excecoes:

= Nao é possivel alterar o tipo da manifestagao registrada de forma Anénima (Comunicagdes), para outro tipo de manifestagao.

= Também néo é possivel alterar o tipo de uma manifestacéo para o tipo Simplifique. As manifestagdes do tipo simplifique exigem que um servigo seja informado no momento do registro da manifestagéo.

Complementar

Essa acfo serve para os casos em que um cidaddo, que teve sua demanda registrada por um servidor de ouvidoria por telefone ou presencialmente, retorna a Ouvidoria trazendo mais informacoes para serem inseridas na

manifestacdo. A partir dai o servidor de ouvidoria pode complementar a manifestacdo com essas informagoes.
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Modo de resposta  Pelo sislema (com avisos por email)

Canalde entrada  Intemst
Responsivel pela andlise  Meu Nome $ Complementar
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Servico
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Assunto
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Data de cadastro

Prazo de atendimento
Situacao

Registrado por

Modlo de resposta
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Responsavel pela andlise  Meu Mome 09
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Fungéo do envolvide Grgéo/Empresa

Envolvidos a adicionar

Codigo de acesso  bhkoviS0s =
Anexos o
Historicos de aghes %
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Aviso de usuario sem cadastro no Fala.BR para pedidos de complementacdo em dentincias

A tela de analise da dentincia passa a exibir o seguinte aviso sempre que a manifesta¢io tenha sido registrada por servidor do 6rgao para usuario sem cadastro na Plataforma

orgdo para cidaddo sem cadastro na Plataforma Fala.BR. Pedidos de complementac¢io ndo poderao ser atendidos”.
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Tipo i Resposta

Texto da Resposts

A medida tem como objetivo auxiliar os analistas que recebem encaminhamentos de dentncias de outros 6rgaos, com contetido pseudonimizado e sem op¢ao de exibicao dos dados do usuério. Com o novo aviso, torna-se
possivel identificar em quais casos o denunciante nio possui cadastro no Fala.BR, mantendo a pseudonimizacio dos dados de identificacdo. Dessa forma, o analista podera saber em que casos os pedidos de complementacio
néo poderao ser atendidos pelo denunciante.

Definir Prioridade

Quando o servidor deseja atribuir a uma manifestacdo uma prioridade no tratamento, podendo ser Critica, Alta, Média e Baixa. Os critérios utilizados podem ser diversos, como prazo de resposta exiguo, assuntos que afetem
direitos individuais e coletivos, situagbes de urgéncia e emergéncia etc. Inicialmente selecione a manifestagdo desejada, clicando no pequeno circulo ao lado esquerdo do tipo tipo/NUP da manifestacdo. Ap6s preencher a
prioridade desejada, basta clicar no botao Salvar. Para realizar a acdo sob um conjunto de manifestacoes, basta seleciona-las individualmente ou todas na caixa de selegdo correspondente (pequeno circulo ao lado esquerdo
do icone de pesquisa).
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Tipo de manifestacao
Numero

Esfera

Orgho destinatario  CGU - Controladoria-Ceral da Unis

Servigo Alkerar

Orgho de Interesse Alterar

e -

-

coEa

Tramitar

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=5890s)

Quando o servidor deseja repassar a demanda referente a uma manifestagdo para um ou mais usuarios ou, ainda, para uma unidade interna do 6rgao.

Inicialmente selecione a manifestacao desejada, clicando no pequeno circulo ao lado esquerdo do tipo tipo/NUP da manifestacio. Sera apresentada a tela "Tramitar Manifestacao".
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Abaixo seguem os passos para preenchimento:

Tramitar

Usuarios/Unidades

4 Digte ou seiecione uma unidade v Dcicionar
3 Observador & Ver manifestante ©
CpRemover MeuNome =0 (=
Remover  Beltrano - Teste ] ]

4 Mensagem

0O colaborador deve tratar esta manifestacao até:

5 B3

Selecione os destinatarios da manifesta¢ao, no campo "Usuérios/Unidades" (1), clicando em "Adicionar" (2) para cada sele¢do. Os usudrios destinatirios poderao ser do perfil Gestor, Respondente ou Colaborador.
Uma lista com os destinatarios sera apresentada (e incrementada para cada adi¢do) (3), na qual aparecem algumas informacoes e opgoes:

= Remover - Exclui o destinatario da lista;

= Observador - Ao ser marcado, ndo sera exigido o tratamento da manifestagéo por parte do destinatario, mas apenas o acompanhamento. A manifestagéo sera exibida na tela "Tratar" do destinatario, mas ele ndo
precisara finalizar o tratamento; e

= Ver manifestante - Concede ou ndo a permisséo para visualizagdo dos dados do manifestante.

Importante: Apenas agentes com privilégio de visualizar o manifestante poderao transmitir essa capacidade em caso de nova tramitacao.

A seguir, se desejar, preencha os campos de mensagem ao destinatario com alguma orientacdo para o tratamento e prazo de tratamento (em regra menor que o prazo de resposta final da manifestagio. Esse prazo sera
apresentado na tela do agente destinatéario). Finalmente, clique em Salvar (5).

Observacao: Outra maneira de realizar a tramitagdo de uma ou mais manifestagdes, é diretamente da tela de consulta "Tratar (Novo)". Para selecionar basta marcar a caixa de selecao na esquerda do item listado, conforme
imagem abaixo:
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B Reclamagiio 55555 000003/2024-44 (8 Same Responsavel @ [ B exibir texto completo
Mo definida Meu Name Demora na andlise de requermentos do
Cadastrada recanhecimento inicial de direitos
De
Cadastro 03/01/2024
Responder até
[ Denincia 55555 000561/2023-20 (4 & Responsével @ E_-|b|r texto completo
MN3o definida Meu Nome |Pre-visualizacdo nao disponivel]

Cadastro 31/08/2023

Recponcder até
£ B Deniincia 55555 000556/2023-16 08 Fams Responsavel® W scsconsTsgs Bl texto completo
Mao definida Meu Nome |Pre-visualizacdo nao disponivel]
Complementada
De -

Cadastro 31/08/2023

Depois, clique na op¢io "Tramitar" no menu localizado no canto esquerdo da barra de informag6es, conforme mostrado a seguir:

Inicio Triar (Novo) Tratar (Novo)
S i Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl Meu Nome ~
g&i‘,’a\&bz’ S 7 & © o Gestor - CGU - Controladoria-Geral da
Configuracées Usuarios Relatorios Uniao

Transparéncia Ativa ~

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvideria e Acesso a Informacao

Tratar (Novo)

W Pesquisar por numero. QL

W Y Ordenarpor  pais Recentes

l -Alquivar
[ o T 4 0 SN e Cacinstr: 03/05./2021 . 03/05/2024. O | Stuscao: Cadnstrac ©) | Stuscio: Cornplementada © | Stuscso P P -
| “4yResponder ada O | Usuaario Responsiwel pels Andlise: Meu Norme O | Tramitades para mirm ou pan minh uridade O

$ < Tramitar 0003/2024-44 0% l"’;‘ Responsavel @ . Adicionar Tags Exibsir texto completo
| & Tratar Meu Momes Demora na andlise de requerimentos do
reconhecimento inicial de direitos

particularidades da dentincia, do simplifique, do acesso a informacgao e da comunicacao.
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Médulo de Triagem e Tratamento (por enquanto apenas para orgaos federais)

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=2831s)
O Moédulo de Triagem e Tratamento foi criado com o intuito de subsidiar o trabalho das Ouvidorias, responsaveis por realizar o efetivo tratamento das manifestacGes - dentncias, reclamacGes, solicitacdes, sugestdes, elogios

e pedidos de simplificacdo - recebidas por meio da Plataforma Fala.BR. Estas funcionalidades atende aos procedimentos normatizados pela Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024. Destaca-se que este
modulo esta disponivel apenas para as unidades federais integrantes do SISOuv (Decreto n° 9.492/2018).

Basicamente o modulo possui duas telas basicas: Triar (Novo) e Tratar (Novo). Nestas telas estdo disponiveis funcionalidades como: Arquivar, Encaminhar, Definir Prioridade, Tramitar e Tratar. Tais funcoes
sdo acessiveis somente pelos usudrios com perfis Gestor, Respondente e/ou Colaborador. Este tltimo é um perfil foi criado exclusivamente para acesso a este médulo, possuindo como principal atividade a insercao na
manifestacdo de informacdes de texto arquivos anexo durante o tratamento, que contribuam para a producio das respostas aos manifestantes. Nota-se que este usudrio possui somente acesso a fungio Tratar (Novo). As
figuras abaixo apresentam as telas iniciais para os trés perfis de usuérios ora comentados:

Inicia I Triar (Mova) Tratar {Nova) l Tratar Manifestacbes Tratar Recursos LAl Configuraciies Meu Nome 09
# & 0 0 Gestor - CGU - Controladoria-Geral da
Usuarios Relatorios Transparéncia Aliva - Tarjamento de documentos POF Unido

“b Controladoria-Geral
g da Unidia

= Fala.BR
ae Acessa a Informaciio

Plataforma Integracla de Ouidoria

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

Informes:
+ Wocé conhece o manual do Fala BR?

2 Fe &

Registrar Manifestacio 5 - Tratar Recul LAl
para o Ci 5 Tratar Manifestacdes L rsos
Configuragdes Usurios. Meu Usudrio

o &' b 4

Encaminhamentos de Resposta as Pesquisas Suporte Técnico do
Manifestaches de Satisfacho Sistema

/

Tarjamento de
documentos PDF
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; Inicio Triar (Nova) Tratar (Novel Tratar Manifestacies Tratar Recursos LAl Relaterios Meu Nome 09 =
9 ’ m;ﬂfow e 7 & 0 0 Respondente - CGU - Controladaoria-Geral
Tarjamenla de documentos PDF da Unida

= FalaBR

Platatorma Integrada de Guvidana @ Acesso a Informagao

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

. Informes:
* Vocé conhece o manual do Fala BR?

9 q FI [ ]
Registrar ManifestacBo
para o Cidadio

6 & &

Encamir tos de

as
Manifestacoes de Satisfagho

Tratar Manifestacoes Tratar Recursos LAl

Meu Usudrio

X S/

Suporte Técnico do Tarjamento de
Slstema documentos POF
Meu Nome 08 =
g “b S:‘:;ﬂ:ﬂnm e Inicio Tarjamenta de documentos POF g & © QCaiabo(adur - £GU - Controladoeria-Geral da
Unifio

= Fala.BR

Flatatorma Integrada de Guvidona & ACesso a INformacao
Bem-vindo a plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacao

Informes:
= Vocé conhece o manual do Fala BR?

(2) ¥ Vs

et Suporte Técnico do Tarjamento de
Moy por;lsm documaentos PDF

Nota-se que as fungoes Triar (Novo) e Tratar (Novo) sdo exibidas no menu superior do Fala.BR. Tais func¢Ges sdo descritas nas secoes seguintes, sendo utilizado para as demonstragbes um usuario com perfil
Respondente na CGU.
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Funcéao Triar (Novo)
Veja aqui um video explicativo da funcéo (https://youtu.be/gexHAvjeGig?si=—WVITRvVRwWUWpzJZwr).

e veja aqui uma atualiza¢do da funcdo (https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=1613s).

Esta fungdo possibilita ao usuério visualizar facilmente as manifestacoes registradas para a ouvidoria e realizar agGes iniciais como: conferir se o tipo esté correto, definir prioridade para tratamento, individualizar e agrupar
manifestacOes, ou ainda, distribuir internamente as manifestagbes a usuérios ou a equipes de tratamento. Comumente o servidor de ouvidoria responsavel por esta atividade denomina-se analista de triagem. E
importante informar que essa funcionalidade esta disponivel apenas para manifestacdes de ouvidoria e somente para os 6rgios com acesso ao médulo de tratamento.

As manifestages visualizadas nesta funcio sdo todas aquelas recebidas na ouvidoria, especificamente nas situages Cadastrada e Encaminhada por Outra Quvidoria apenas (vide a Se¢io Situagdes de uma
Manifestacdo) e que ainda ndo tenham responsavel atribuido (agente ou unidade interna). A partir da designacdo de responsavel, a manifestacdo deve ser acessada pelo menu Tratar (Novo) ou o padrdo Tratar
Manifestagoes.

Para dar func@o inicio a triagem de alguma manifestacio, basta o usuério se logar e, na tela inicial do usuario, clicar na fun¢io Triar (Novo) disponivel no menu superior. A seguir é exibida tela de triagem:

nicio Tratar (Nowo) Tratar Manifestagdes Tratar Recursos LA Configuragdes Meu Nome =
7 & © Gestor - CGU - Controladoria-Geral da

Unido

govb

Usudrios Relatdrios Transparéncia Ativa = Tarjamento de documentos PDF

= FalaBR

Triar (Nowvo)

.
@
L 4
(i

amn e

G A e ® L E
E o - e @ * |
E ¢ i Re <@ L 2 =

Os principais recursos desta fung¢ao sdo:

= Pré-filtragem de manifestagdes que estejam em situagao de tratamento e tramitadas para o agente ou sua unidade;

= exibigao de tela de consulta as manifestagdes recebidas com visualizagao facil e rapida dos principais dados (autor, data de cadastro, prazo de resposta, teor e situagdo da manifestagéo);
= possibilidade de se definir a prioridade para tratamento de uma manifestacéo;

= edicdo rapida de informacdes da manifestagdo como tipo, tag de atendimento, prioridade e responsavel;
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= pesquisa de manifestagdes por meio de filtros gerais e por tags de atendimento;

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

= possibilidade de se executar simultaneamente para um conjunto de manifestacdes as seguintes agdes: arquivar, encaminhar, definir prioridade e tramitar;
= identificagdo imediata das manifesta¢des vazias (sem texto e sem anexos), com a possibilidade de atribuigdo a elas de uma tag de atendimento "vazia"; e

= identificagdo imediata de manifestacdes com texto repetido e agrupamento em uma tag de atendimento "rpt". A atualizagéo é feita uma vez ao dia para ndo impactar a performance do sistema.

Nesta tela é possivel realizar as chamadas A¢oes Rapidas, conforme detalhamento a seguir (basta posicionar e clicar na referida agio rapida desejada):

[ |

Vencendo hoje Wencendo em 5 dias

¢Reclama{:ao 00106.000370/ 2021-13[% wﬂespor‘sével

Prioridade Néo atribuido
Cadastrada
De: Andnimo
Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

Elogio oo106.000378/2021-68 @ wﬂc-sporsavcl
Prioridade Nao atribuido
Cadastrada
De: Andnimo

Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

Observacio

Triar (Novo)

w T Ordenar por:  Mais Recentes ~

icionar Tag Exibir texto completo
E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
os primeiros habitos e forma a sua personalidade, Ou seja, &
nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencao e cuidado. que sao determinadas as principais

' Adicionar Tags Exibir texto completo
E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja, &
nessa etapa da vida. que precisa ser tratada com muita
atencao e cuidado. que sao determinadas as principais

A partir da Versio 2.20, foi estabelecido um controle na pré-visualizacio do conteido das dentincias e comunicac¢des

O teor dessas manifestages deixaram de ser apresentado ostensivamente nas telas Tratar e Triar (Novo) e o acesso ao contetido ao acessar a manifestacio sera objeto de registro em log de acesso no historico das

manifestacoes.
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Tramitar | =

O

Filtros Aplicados:

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU
Tratar (Novo)

Pesquisar por numero... Q,

W Y ordenar por:

Mais Recentes «

tacio Solicitads L ——— nalise: Vit ga O mitadas ps A ———

¢

O Dentincia 55555.000218/2022-01 aaRosponsaveis
2

‘ Adicionar Tags

Nao definida - T

Encaminhada por Outro Orgdo -

De: - - Viuva Negra
Cadastro: 22/07/2022

Responder até: 23/08/ 2022

Exibir texto completo

IPré-visualizacdo nao disponivel]

a) Filtro de Pesquisa: o filtro de pesquisa (funil) possibilita ao analista de triagem pesquisar pelas manifestagées por um filtro utilizando varios parametros gerais, tais como tipo da manifestagéo, formulario,
assunto ou prioridade, ou, ainda, parametros especifico, tais como NUP, nome do manifestante e CPF. Ha também a pesquisa por manifestagdes a que foi atribuida alguma tag pré-cadastrada. Segue tela de

pesquisa:

O

Wencendo hoje Vencendo em 5 dias

Triar (Novo)

Pesquisar por numero Q

w Y Ordenar por:  Mais Recentes =

iltrar Manifestagbes

O Reclamacdo 00106.000379/2021-11 & ggﬂes ponsavel ’ Adicionar Tags Exibir texto completo

Prioridade MN&o atribuido E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
Cadastrada se estrutura fisica & mentalmente, adquire valores, cultiva
De: Anénimo os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja.
Cadastro: 11/11/2021 nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
Responder até: 13/12/2021 atencao e cuidado, gue sdo determinadas as principais
[ Elogio 00106.000378/2021-68 (% -’#nes ponsavel ’ Adicionar Tags Exibir texto completo

Prioridade Nao atribuido E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
Cadastrada se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
De: Andnimo os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja,

Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencéo e cuidado, que sdo determinadas as principais

IMPORTANTE: Para mais informacoes sobre filtros automaticos da tela consulte a secio Secao Filtros automaticos.

b) Selegao do Tipo: possibilita ao analista de triagem alterar rapidamente o tipo de manifestagdo. Segue o detalhamento:
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c) Atribuicdo de Tag de atendimento: possibilita ao analista de triagem atribuir uma tag pré-cadastrada a uma manifestacdo. Caso a tag ainda nao esteja cadastrada, & possivel adiciona-la clicando em

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Triar (Novo)
Pesquisar por numero.. Q
O ® Y Ordenarpor:  Mais Recentes =
Vencendfl hoe Vencendo em 5 dias
O Reclamacdo 00106.000379/2021-11 “ -"agﬂesponsa'\.rel ‘ Adicionar Tags Exibir texto completo
|  Denudncia Nao atribuido E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
Cag se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
Reclamacao ) ) .
De as primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja. &
ca¢ Elogio nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
Ret  Sugestdo atencédo e cuidado, que séo determinadas as principais
— | Solicitacéo . i !
O : - n680 23 Responsavel W Ldicionar Tags Exibir texto completo
| Acesso & Informaciio Nao atribuido E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca gue ela
Cadastrada se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
De: Anénimo 0s primeiros hébitos & forma a sua personalidade. Ou seja. €

Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencéo e cuidado, que séo determinadas as principais

"Adicionar". Segue o detalhamento:

Arquivar | -
0

encendo hoje Wencendo em 5 dias

Triar (Novo)

Pesquisar por nuUmero... Q

w YOrdenar por:  Mais Recentes

O Reclamacdo 00106.000379/2021-11(% JSmmeResponsavel

Prioridade Nao atribuido
Cadastrada
De: Anénimo
Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

‘ Adicionar Tags

Exibir texto completo

| pigite ou selecione uma tag.. -

Tags geradas pelo érgdo
campus altamira
campus ananindeua
CGouUv

O Elegio 00106.000378/2021-68 ) *Res ponsavel
Prioridade Néo atribuido
Cadastrada

De: Anénimo
Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

Fulano de tal

Licitagao

Mais um teste de inclusao

TA hiiriadn?

~ jros sete anos da vida de uma crianca que ela
fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
i habitos e forma a sua personalidade. Ou seja. &
da vida, que precisa ser tratada com muita
Jidado, que sao determinadas as principais

ito completo

iros sete anos da vida de uma crianca que ela

fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
I _. ihébitos e forma a sua personalidade. Ou seja. &
nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencao e cuidado, que sao determinadas as principais

d) Ordenacgéo: possibilita ao analista de triagem ordenar a lista de manifestagdes por diversas formas. Segue o detalhamento:
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e) Definicao da Prioridade: possibilita ao analista de triagem definir a prioridade para tratamento de uma manifestacéo em critica, alta, média e baixa. Segue o detalhamento:

[
[}

Vencendo hoje Vencendo em 5 dias

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Triar (Novo)

Pesquisar por nimero.. Q

W Y Ordenarpor:  Mais Recentes = @

Mais Recentes L

[J Reclamagéo 00106.000379/2021-11 (% %Responsa’vel

Prioridade Nao atribuido
Cadastrada
De: Anénimo
Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

’ Adicionar Tags

Digite ou selecione uma tag -

Exibir texto completo Mais Antigas

Vencimento Proximo
) Prioridade
E nos primeiros sete anos da v |

A - Manifestante
se estrutura fisica e mentalme ]
os primeiros habitos e formaa  11PO 5 €
nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencao e cuidado. que sao determinadas as principais

[ Elogic 00106.000378/2021-68 (4 %Responsauel
Prioridade Nao atribuido

Cadastrada

De: Anénimo

Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

‘ Adicionar Tags

Exibir texto completo

E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja,
nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencéo e cuidado. que sdo determinadas as principais

Arquivar | =

Triar (Novo)

Pesquisar por numerg. Q

O w Y Ordenar por:  Mais Recentes ~
Vencendo hOjE Vencendo em 5 dias
Reclamacac ooyeb.000370/2021-11 o wRespcnsével ‘ Adicionar Tags Exibir texto completo
Prioridade @ Nao atribuido E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
» se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
. Critica 05 primeiros habitos e forma a sua personalidade, Ou seja. &
[ JY nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
Média h21 atencao e cuidado, que sao determinadas as principais
Baixa 18/2021-68 (5 2&3Responsavel W sdicionar Tags Exibir texto completo
Prioridade Néo atribuido E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
Cadastrada se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
De: Andnimo os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja. &

Cadastro: 11/11/2021
Responder até: 13/12/2021

nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
atencao e cuidado, que sao determinadas as principais

f) Atribuicao de Responsavel: possibilita ao analista de triagem atribuir a manifestagéo a um servidor de ouvidoria, comumente o distribuidor de manifestagées. Ao realizar esta agéo, automaticamente a

manifestagéo é tramitada ao distribuidor de manifestagoes. Para visualizar a manifestagdo recém-tramitada, basta o usuario selecionar a fungao Tratar (Novo). Segue o detalhamento:
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Triar (Novo)

0 W Y Ordenarper:  Mais Recentes -

Vencendo haje Vencendo em 5 dias

Prioridade Nao atribuido E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela

Reclamagdo 00106.000379/2021-11 (4 :==RE=FJU"|$&‘J&[ : ’ Adicionar Tags Exibir texto completo

Cadastr se estrutura fisica e mentalmente, adguire valores, cultiva
De: And| Ol Im DU ury e os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja, &
Cadastr = . nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
Respory atencio e cuidado, que sdo determinadas as principals

- 92997660700 L
O Elog Abelardo Jorge Lessa Lopes Bl W sdicionar Tags Exibir texto completo

Prit  adelton Vilhena Neves E nos primeirps sete anos da vida de uma crianca que ela

Cadastr . . . se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores. cultiva

. Adenisio Alvaro Oliveira de souza ’ I ) . .
De: And os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja, &
Cadastr ADERSON MENDES DE MATOS nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
Respory  Alessandro 222 atencao e cuidado, que sao determinadas as principais

ANA RFATRIZ CARVAI HO NE WAL ENCIA - ™ =]

Fungao Tratar (Novo)

Veja aqui um video sobre a funcio (https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=2278s).
Esta funcao possibilita aos servidores de ouvidoria ou a unidades internas contribuirem com informacoes relevantes que subsidiardo a resposta ao manifestante.

As manifestacoes visualizadas nesta funcao sao todas aquelas atribuidas especificamente ao servidor ou a sua unidade. Pode ser, por exemplo, um analista de tratamento ou um colaborador. Observe que, diferentemente da
func¢do Triar (Novo), as manifestacdes tratadas pelo usuério podem se encontrar em diversas situagdes, e ndo somente como Cadastrada e/ou Encaminhada por Outra Ouvidoria (vide a Se¢io Situacdes de uma
Manifestaco). E importante dizer que essa funcionalidade esta disponivel apenas para manifestacdes de ouvidoria e somente para unidades integrantes do SISOuv (Decreto n® 9.492/2018).

Para dar fungéo inicio ao tratamento de alguma manifestacio, basta o usuério se logar e, na tela inicial do usuario, clicar na func¢ao Tratar (Novo) disponivel no menu superior. A seguir é exibida tela de tratamento:
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Observacoes

receberam tramitagdo:

Comunicaciio

G

1 - A segdo “Responséveis” da tela “Tratar (novo)” conta com icones que permitem ao analista da Ouvidoria/SIC a identificar de forma agil a situacao atual de tratamento do protocolo nas unidades ou usuarios que

e o
)

Trés icones diferentes sdo exibidos, dependendo da situagdo de tratamento do protocolo:

Icone amarelo: sinaliza que o tratamento do protocolo ainda ndo foi finalizado pelo(a) usuario/unidade;

Icone de olho: sinaliza que o(a) usudrio/unidade é um(a) observador(a) do protocolo, do qual ndo é exigido que o tratamento seja finalizado;
Icone verde: sinaliza que o tratamento do protocolo foi finalizado pelo(a) usuario/unidade.

Tais informacoes podiam ser acessadas ao clicar no icone ao lado da se¢do “Responsaveis”. A pop-up aberta exibe a atual situagdo de tratamento pelos usuarios/unidades:
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Observador Finalizou Tratamento

2 - Destaque visual de prazos de resposta na tela “Tratar (Novo)”

Os prazos de resposta exibidos na tela de acompanhamento de protocolos da funcionalidade “Tratar (novo)” passam a contar com um destaque visual dos prazos, com cores que variam de acordo com a proximidade do
prazo. Exemplo:

o ® *

A correspondéncia de cores aplicadas segue a seguinte regra:

Para datas com mais de 10 dias antes do prazo final, ndo ha aplicacdo de cores;
Entre 10 e 6 dias anteriores ao prazo final, aplica-se a cor amarela;
A partir de 5 dias do prazo final ou com prazo vencido, aplica-se o fundo vermelho.

O destaque visual de cores tem como objetivo otimizar o trabalho de acompanhamento das equipes de tratamento das ouvidorias, que visualizarao com maior facilidade os protocolos com prazo mais proximo de vencimento.

Os principais recursos da funcao Tratar (Novo) sao:

= exibigdo de tela para os usuarios contribuirem com resposta, inserindo textos e anexos de forma dindmica, em estilo chat de mensagens;
= exportagao dos textos e anexos para a tela de anadlise e tratamento da manifestagéo. Dessa forma, ndo ha necessidade de o colaborador copiar, colar textos e/ou subir os anexos manualmente;
= possibilidade consulta das manifestacdes tratadas, prontas para serem respondidas conclusivamente.

Da mesma forma que na func¢do Triar (Novo), também é possivel realizar as chamadas A¢des Rapidas. Contudo, as acoes rapidas aqui disponiveis ndo sdo todas aquelas elencadas na funcdo Triar (Novo). A seguir
segue o detalhamento (basta posicionar e clicar na referida acao rapida desejada):

a) Filtrar Manifestagoes: possibilita ao analista pesquisar pelas manifestagdes por um filtro utilizando varios parametros gerais, tais como tipo da manifestagao, formulario, assunto ou prioridade, ou, ainda,
parametros especifico, tais como nome do manifestante ou campos adicionais. Had também a pesquisa por manifestagdes a que foi atribuida alguma tag de atendimento pré-cadastrada ou a busca pelo nimero
da manifestagdo. Segue o detalhamento dois tipos de pesquisa:

Usando a opc¢io Filtrar Manifestacoes

IMPORTANTE: Para mais informacoes sobre filtros automaticos da tela consulte a secdo Secéo Filtros automaticos.

Na abertura da tela, na tentativa de agilizar a pesquisa das manifestagoes a cargo do agente que esta acessando, sao exibidos filtros automaticos com as manifestacoes que estejam na situagio de tratamento e tenham sido

tramitadas para o agente. Contudo, caso o agente nao tenha manifestacio tramitada para si, a consulta ndo exibira nenhuma manifestacio. Basta excluir o filtro automatico "Usuario Responsavel
pela Analise" que a consulta sera ampliada agora para exibir as tramitadas para a sua unidade.
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Tratar (Novo)

JUiSar POr NUMen Q

W Y ordenarpor  wMais Recentes

17/09./20218 17/09/2024 © | Siuacha: Cadastracia © | Situacso: Compismentacs © | Siusclo: Promogada © | Stuaco: Encaminhada por Outro Orgio &
| Ustiaric Responsivel peta Ansiize: Meu Nome O | Trarmitacas par mim ou pars minha uridsde

Além disso, o filtro de pesquisa (funil) possibilita ao analista de triagem pesquisar pelas manifestacoes por um filtro utilizando varios parametros gerais, tais como tipo da manifestacao, formulério, assunto ou prioridade,

ou, ainda, parametros especifico, tais como NUP, nome do manifestante e CPF. Ha também a pesquisa por manifestacdes a que foi atribuida alguma tag pré-cadastrada. Segue tela de pesquisa:

Tratar (Novo)

Pesquisar por nimero. ‘Q

W Y Ordenar por wajc Recentes <

e Cadaciro: 14/06/ 2021 a 14/06/2024 O | Stuschio Cadastrads O | Sfuscha Complementada () | Stuacia Promogads O | Setuac!

Filtros Aplicadas: [T
‘Situacho: Complementacts Solictads 0 | Usuasic Responsavel pela Anblise: Meu Nome 08 O | Trasmitadas pass mim ou pars minha unidade 0

.;c: onat

O Reclamagao 55555 000268/
Nao definida

Cadastrada

De: Meu Nome 09

Cadastro 09/05/2024

Responder ate: 10/06/2024

2024-42(% Gge Responsaveis (@

Femanda

Meu Nome 0%

[JElogio 5 0246/2024-82 &8 %‘l Responsavels @
Nao definicda Colaborador CGU

Cadastrada

De Meu Nome 09

Cadastro: 06/05/2024
Responder ate: 05/06,/2024

& Meu Nome 09

o Tags

Muito demorado

Exibir texto completo
Atendimento rapido. servidores top

O Deniincia 55555 000242/2024-02 §

Nao definida
Tratada
De -
Cadastror 03/05/2024
Responder ate: 04/06/2024
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) =
Filtrar
Com prioridade Tratamento

O critica [FTS O Media O Baia () Tratadas O Tratadas parcialmente
Tipo

Selecione -
Nome do Manifestante
Prazo de Resposta Prazo para tratamento informado na tramitacao (]
a a
Vencendo em quantos dias? o Atualizadas no periodo 0
O Pedido de consentimento respondido Demanda Resolvida? O Sim O Nao
Tramitadas para mim
Tramitadas para minha Unidade
Exibir demais filtros
Juisar Limpar Fechar

Usando a opc¢io Filtrar por Tags de atendimento

Tratar (Novo)

Tramitar ' Pesquisar por numero Q

O Digite ou selecione uma tage
Vencenrdo Tratamento reaberto Nao resolvidas
v Y Ordenar por:  Mais Recentes -
-

O sugestao 00106.000374/2021-80 (§ @Respons&vel ‘ Adicionar Tags Exibir texto completo

Prioridade - Vilva Negra E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
Cadastrada - Equipe De Bolos - Doces se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
De: - - Equipe De Bolos Salgados os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja, é
Cadastro: 10/11/2021 nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
Tratar até: 12/11/2021 atencio e cuidado, que sdo determinadas as principais

Usando a opc¢iao Pesquisar por namero
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Tratar (Novo)

Pesguisar por nuUmero... Q
O
b b =
Venzends Trataments reabers N ressbvidas
‘) T Ordenar por:  Mais Recentes =

O sugestiio 00106.000374/2021-80 (5 Jm*Responsavel @ Laicionar Tags Exibir texto completo

Prioridade - Viliva Negra [RPT_48048 o] E nos primeiros sete anos da vida de uma crianca que ela
Cadastrada - Equipe De Bolos - Doces se estrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
De: - - Equipe De Bolos Salgados os primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja, &
Cadastro: 10/11/2021 nessa etapa da vida, que precisa ser tratada com muita
Tratar até: 12/11/2021 atencao e cuidado, que sio determinadas as principais

O filtro padrdo do Tratar (Novo) mostra apenas as manifestacdes em aberto tramitadas para o usuario que estd consultando. Se o usuério possuir o perfil Gestor ou Respondente, ele podera retirar o filtro padrio e
consultar qualquer manifestagio do 6rgdo.

b) Atribuicao de Tag de atendimento: possibilita ao usuario atribuir uma tag pré-cadastrada a uma manifestagéo. Segue o detalhamento:

Tratar (Novo)

[ nrvr | -] pesauisar por namero. Q

U w TOrdenar por:  Mais Recentes -

Vencenda haje Vencenda em s dias Traladas Atualizadas apds conclusio
] = - 7] sl . - .

[ sugestéo oo106.000375/2021-24 4 *amrRosponsavels W Adicionar Tags LE] Exibir texto completo

Mo definida - Viliva Megra s primeiros sete anos da vida de uma crianga que ela
Cadastrada - Mulher-Gato Adicionar tag pstrutura fisica e mentalmente, adquire valores, cultiva
De: Andnimo - Vampira de Souza 05 primeiros habitos e forma a sua personalidade. Ou seja, &
Cadastro: 10/11/2021 nessa etapa da vida, gue precisa ser tratada com muita
Responder até: 10/12/2021 atencdo e cuidado, que sao determinadas as principais

c) Ordenacgao: possibilita ao usuario ordenar a lista de manifestagdes por diversas formas. Segue o detalhamento:
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Tratar (Novo)

[ | s e

U ’) T Ordenar por:  Mais Recentes =
Vencendo haje Wencendo em 5 dias Tratadas Atualzadas apos conclusao

Mais Recentes
Mais Antigas
‘.-’-'.u; onar Tags bir texto completo b
- cimento Praximo
MNao definida E nos primeiros sete anos daw Y ! |
Cadastrada se estrutura f talmg Prioridade 3
De: Andnimo yrimeiros habitos e formaa  Manifestante 3@
etapa da vida, que preci
. Tipo
do, que sdo de
‘ Adicionar Tags bir texto completo
anos da vida de uma crianca que ela
& mentalmente, adquire valores, cultiva
os e forma a sua personalidade. Ou seja, e

De: Andnimo - Equipe De Bolos Salgados 05 primeiros hab
Cadastro: 10/11/2021 = vida, que precisa ser tratada com muita

Responder até: 10/12/2021 uidado, que sdo determinadas as principais

atencidoec

Por fim, se o usuario clicar sob o NUP da manifestagéo, é aberta a tela da acao Tratar, mostrada na se¢do seguinte.

Acodes

Tanto para fun¢do Triar (Novo) quanto para a Tratar (Novo), sdo disponibilizadas cinco acoes que podem ser executadas pelo usuario: Arquivar, Encaminhar, Responder, Tramitar e Tratar. Para as quatro
primeiras é permitida a sele¢io de uma ou mais manifesta¢Ges, configurando-se nas chamadas a¢Ges em lote. Ademais, para o servidor com perfil Colaborador é disponibilizada apenas a funcido Tratar (Novo) e a acdo
Tratar.

Observacio: Para responder em lote é necessario que o assunto esteja preenchido, caso contrario a a¢gdo ndo sera concretizada e sera emitida a mensagem "Existem manifesta¢Oes selecionadas que estdo sem assunto.
Selecione um mesmo assunto em todas as manifestagoes para efetuar a resposta em lote".

Arquivar

Quando o servidor de ouvidoria encerra a manifestacao sem o envio de resposta ao usuario. Para tanto, basta o servidor selecionar o motivo e preencher o campo de Justificativa. Neste caso a manifestacio passa para o
estado de Arquivada. Inicialmente selecione a manifestacio desejada, clicando no pequeno circulo ao lado esquerdo do tipo tipo/NUP da manifestacio. Ap6s preencher o motivo do arquivamento e a justificativa
apropriada, basta clicar no botdo Salvar. Para realizar a a¢cao sob um conjunto de manifestagoes, basta seleciona-las individualmente ou todas na caixa de sele¢do correspondente (pequeno circulo ao lado esquerdo do icone
de pesquisa). Observe que esta a¢do é exatamente idéntica aquela apresentada em Se¢do Analisando e Tratando uma Manifestacao.

Observacao:

= Manifestagdes que tiveram um pedido de complementagao ou que foram prorrogadas ndo poderdo ser arquivadas. Neste caso, uma resposta conclusiva tera que ser feita para encerrar a manifestagao.
= Ao arquivar uma manifestagdo uma notificagcdo é enviada ao manifestante com o motivo do arquivamento e justificativa.
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Arquivar

Moative do arguivamento *

Duplicidade de manifestacio -

Justificativa *

Manifestacdo arquivada per duplicidade. A resposta sera enviada por meio da
manifestacdo n® 1234567-8@.]

7808 caracter(es) restantels)

~ || Woltar

Encaminhar

Quando o servidor decide enviar para outra ouvidoria uma manifestacio que nio for de sua competéncia. Basta selecionar a unidade de ouvidoria (Orgéao destinatario) e preencher ao texto de notificacio do usuario e do
6rgdo; ambos receberdo um e-mail da acdo. Quando um encaminhamento é realizado o estado da manifesta¢ao passa para o estado Encaminhada por Outra Ouvidoria sob a visdo da ouvidoria destino. Neste momento
sdo enviados dois e-mails contendo as informacoes sobre o encaminhamento: um ao usuério, cientificando-o do encaminhamento da sua manifestagio a outro 6rgao de ouvidoria, por for¢ca de competéncia, e outro para o
ouvidoria destino. E importante frisar que, a0 encaminhar para uma ouvidoria destino uma manifestacio, a ouvidoria origem perde acesso a ela. Apos preencher o 6rgio destinatario, os textos de notificacio
a este e ao usuario, basta clicar no botdo Encaminhar. Para realizar a acdo sob um conjunto de manifestacoes, basta selecionéa-las individualmente ou todas na caixa de sele¢io correspondente (pequeno circulo ao lado
esquerdo do icone de pesquisa). Observe que esta acao é exatamente idéntica aquela apresentada em Secdo Analisando e Tratando uma Manifestagao.
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Meu Nome 08 =

Tratar Manifestaches Tratar Recursos LA Redatorios i & © Respondente - CGLU - Controladaoria-Geral
da Unido
Tratar (Novo)
® ° =
o * Blesitir e o
Encaminhar Manifestacio

Siuscio Eafarn Cvgle destinatinie

Test e noticas o a0 trgao destinakirio

Tauho che noticachc ao unsinic

Situacgdo peculiar é quando ocorre o encaminhamento de uma manifestagio entre 6rgéos da esfera federal e as demais e vice-versa. O Fala.BR segue um padréo de protocolizagdo de manifestagbes diferentes para evitar que
manifestacoes de outras esferas tenha manifestagdes com mesmo niimero de protocolo de um 6rgao federal. Assim, quando uma manifesta¢io é enviada para 6rgio federal, ou enviada de um 6rgao federal para 6rgao de
outra esfera, o sistema altera o nimero de protocolo para o padrao federal. O nimero antigo é mantido entre parénteses e também no histérico da manifestagio para permitir o rastreamento da manifestacdo com nimero de

protocolo original.

Responder

As informacoes acerca dessa agdo encontram-se na Se¢do Responder.
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Tramitar

Quando o servidor deseja repassar a demanda referente a uma manifestagdo para um usuario (ou mais de um) ou, ainda, para uma unidade interna do 6rgdo. Os usuarios destinatarios poderdo ser do perfil Gestor,
Respondente ou Colaborador. Inicialmente selecione a manifestacio desejada, clicando no pequeno circulo ao lado esquerdo do tipo "NUP" da manifestacao e clique no botao Tramitar. Selecione o(s) destinatario(s) no

campo Usuarios/Unidades e clique em Adicionar. Depois, se desejar, preencha os campos de mensagem ao usudrio destinatério e prazo de tratamento, e, finalmente, clique em Salvar. Para realizar a a¢cdo sob um
conjunto de manifestaces, basta selecionar as manifestacoes desejadas ou todas na caixa de sele¢io correspondente (pequeno circulo ao lado esquerdo do icone "funil" de pesquisa).

Meu Nome 09 -
g V.b ;:“f:;:mm-uml Inicio Triar (Mowo) Tratar iNove) Tratar Manifestacfes Tratar Recursos LAl Relatarios % @ © Respondente - CGU - Controladoria-Geral
da Uniao
= Fala.BR
Plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacia
Triar (Novo)
e »T
pres [
hali —_
" 2350 ® L2 |
> <
e
> ¢ A @ *
dod
>80 2 ® [Y =
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Tramitar Manifestacao

Manifestacoes Tramitar

MNup Tipo Prazo Situago Usuarios/Unidades

EiManter compartilhamento atual

Mensagem

0 colaborador deve tratar esta manifestacdo até:

Tratar

Quando o servidor deseja realizar o tratamento da manifestagdo sob sua responsabilidade, contribuindo com informacoes que servirdo de subsidios para elaboragio da resposta da manifestagdo (vide a Se¢do Tipos de
Resposta).

Apos a execugdo da acdo Finalizar Tratamento, o estado da manifestacio sera alterado para Tratada, podendo ser buscada pelo usuério da ouvidoria no filtro da tela da funcido Tratar (Novo) por meio da sele¢do do
campo Tratadas.

Definir Prioridade

Quando o servidor deseja atribuir a uma manifestacdo uma prioridade no tratamento, podendo ser Critica, Alta, Média e Baixa. Os critérios utilizados podem ser diversos, como prazo de resposta exiguo, assuntos que afetem
direitos individuais e coletivos, situacoes de urgéncia e emergéncia etc. Para definir a prioridade desejada, na tela Triar (Novo), basta clicar sobre a prioridade e escolher a alternativa desejada.
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Triar (Novo)

1
T
:

ogio 55555000244/2024-35 (4 DA el @ L

Estados de uma Manifestagdo na Triagem e Tratamento
Durante as etapas de triagem e tratamento, uma manifestacdo pode assumir alguns estados, sendo utilizados especialmente nos filtros de busca. Sao eles:

= Vencendo hoje: manifestagdes cujo prazo de resposta termina hoje. Possuem acesso os usuarios com perfis Respondente e Gestor;

= Vencendo em 5 dias: manifesta¢des cujo prazo de resposta termina em 5 dias corridos. Possuem acesso os usuarios com perfis Respondente e Gestor;

= Tratadas: manifesta¢des cujo tratamento foi finalizado por todos os envolvidos no tratamento. Possuem acesso os usuarios com perfis Respondente e Gestor;

= Nao tratadas: manifestacdes que ndo receberam qualquer tratamento. Possuem acesso os usuarios com perfis Respondente e Gestor;

= Atualizadas apés conclusdo: manifestagdes ndo resolvidas cujo tratamento foi reaberto pela area responsavel. Possuem acesso os usuarios com perfis Respondente e Gestor;
= Vencendo: manifestagdes nao tratadas cujo prazo de tratamento termina hoje ou no préximo dia util. Possuem acesso os usuarios com perfil Colaborador;

= Tratamento reaberto: manifestagdes cujo tratamento foi reaberto. Possuem acesso os usuarios com perfis Respondente e Gestor; e

= Nao resolvidas: manifestagdes com resposta conclusiva, mas que ainda demandam providéncias posteriores para registro das medidas efetivas das areas responsaveis para a solugao da demanda.
Possuem acesso os usudrios com perfis Respondente e Gestor.

Desse modo, ao se utilizar o filtro de pesquisa na func¢do Tratar (Novo), é possivel, por exemplo, realizar a busca pelas manifestaces com estado Tratadas ou Ndo Tratadas.

Fluxo de Tratamento Interno

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=2498s)

E possivel descrever o fluxo interno de atendimento a uma demanda de ouvidoria dentro médulo de Triagem e Tratamento por meio de oito etapas. Segue o detalhamento:
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1) Registro da manifestagdao no Fala.BR: momento em que o cidadao registra um dos sete tipos de manifestagao no sistema Fala.BR;

2) Triagem da manifestacao: etapa em que o analista de triagem realiza a triagem da manifestagdo, de modo a averiguar duplicidades, compreensibilidade da manifestacéo, teor ndo vazio etc.;

Registro da manifestacio
no Fala.BR
Cidaddo

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Finalizagdo da demanda
Analista Responsdvel

Distribuicdo da
manifestagdo
Analista de Distribuicdo

«

Elaboragdo de reposta
ao cidaddo
Analista Responsdvel

v

Analise inicial
Analista Responsavel

A

Contribuigdo
complementar de resposta
Colaborador

v

Execugdo de aghes
acessorias
Analista Responsavel

3) Distribuicdo da manifestagao: etapa em que o analista de distribuigdo encaminha a manifestagéo ao analista responsavel ou equipe interna para realizar a analise e tratamento adequado da demanda;

4) Analise inicial: etapa em que o analista responsavel - que pode pertencer ou ndo a uma equipe interna - toma conhecimento do teor da manifestagéo;

5) Contribuicdo complementar de resposta: etapa facultativa, em que o analista responséavel recorre ao auxilio de um terceiro, geralmente nédo pertencente ao quadro da ouvidoria, para complementar com
informagdes para a elaboragao da resposta;

6) Execucao de agoes acessorias: etapa em que o analista responsavel executa agdes acessorias antes de dar uma resposta ao cidadao, tais como complementar, prorrogar, tramitar etc. Nota-se que no

encaminhamento da manifestagéo a outra unidade, o cidadao é notificado; isso ndo ocorre quando a manifestagéo é arquivada;
7) Elaboragao de resposta ao cidadao: etapa em que o analista responsavel responde ao cidadao, de forma nao conclusiva. Estdo aqui a resposta intermediaria e o pedido de complementagao;

8) Finalizagdao da demanda: etapa em que o analista responsavel finaliza a demanda. Estao aqui a resposta conclusiva ao cidadao, o arquivamento e o encaminhamento para outra unidade.

Inteligéncia Artificial

A Plataforma Fala.BR passa a contar com funcionalidades de inteligéncia artificial que podem auxiliar no tratamento das manifestagoes. As sugestoes apresentadas pelas funcionalidades sdo de uso opcional. Cabe a
Ouvidoria decidir acatar ou ndo as sugestdes apresentadas pelo sistema, ndo sendo dispensados os procedimentos de triagem previstos no art. 24 da Portaria Normativa CGU n° 116/2024. Duas ferramentas estao sendo

implementadas:

Sugestio para o tipo de manifestac¢io: esta funcionalidade analisa o teor da manifesta¢io e pode sugerir a alteragio do tipo da manifestagio. Caso a ferramenta avalie que o tipo estd adequado ndo emitira sugestao.
Ressalta-se que cabe a Ouvidoria analisar e realizar, ou ndo, a modificagdo da tipologia da manifestacao, utilizando o comando de alteracgao de tipo ja conhecido.
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i

Tipo de manifestacao olicitagao
@ Sugestao FalaBRIA  Alterar para Denuncia(Probabilidade de acerto: 31.04%)

Nuimero
Esfera Federal

Orgéo destinatario

Preditivo de satisfacio do usuario: esta funcionalidade busca prever a satisfagdo do manifestante, comparando o texto da resposta que estd sendo produzida a outras respostas ja emitidas e suas respectivas respostas as
pesquisas de satisfacao. Busca identificar, também, a previsao de percepg¢ao de atendimento da demanda por parte do manifestante. Para que o sistema mostre a previsao é necessario encerrar a edigao clicando fora da caixa
de texto “Texto da Resposta”. Para isso, basta editar o texto e clicar fora da caixa de texto novamente.

Tipo da Resposta

Resposta Conclusiva ~

Texto da Resposta

Prezado,

Sua manifestacao foi acatada e novos assentos serao inst
contornar essa situacao o mais breve possivel.
Atenciosamente,

Ouvidoria IFDDD

@ Previsio FalaBR-1A @
Satisfac@o: SATISFEITO (Probabilidade de acerto: 79.50%)
Resolutividade: FOI ATENDIDA (Probabilidade de acerto: g5.03%)

Demanda Resolvida? * OSim CON&o

Observacdo

Anexos ja incluidos Mao ha anexos

Responsavel pela resposta

Salvar rascunho Responder

Ressalta-se que o aperfeicoamento de tais ferramentas dependem do uso por parte dos usuarios do sistema, sendo as ag¢oes realizadas pelo cidaddo, no que se refere a pesquisa de satisfa¢ao, essenciais ao processo evolutivo.
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Mensagens de alerta
Ao tramitar uma manifestagdo diretamente para um usuério do tipo Colaborador, a Plataforma ira enviar um e-mail de alerta informando que uma manifestacdo foi enderecada a este usuario e que uma agdo dele é

requerida. A partir da versao 2.10, esse alerta nao é mais enviado quando uma manifestacao é tramitada para uma Unidade. A versao 2.11 traz a possibilidade de que o Gestor pode informar um e-mail da unidade que
receberd uma mensagem de alerta sempre que uma manifestacao for tramitada para aquela Unidade especificamente.

Mensagens geradas pelo Fala.BR
= Criagao de usuario: Para conclusido do cadastro. Envia uma senha temporaria que devera ser alterada assim que realizado o primeiro acesso do usuario;
= Recuperacao de senha de usuario: Gerada a partir da solicitagdo do préprio usuario, ao clicar em "Esqueci a Senha" na tela de login FalaBR. Possibilita a alteragao da senha;

= Registro da manifestagao: Gerada para o usuario (cidaddo) quando uma manifestagéo é registrada no Fala.BR e, portanto, esta passivel de analise e tratamento pela ouvidoria. Também é realizada
notificagéo para a ouvidoria do 6rgéo destinatario;

= Registro da manifestagdao anénima: Comunica o registro e envia o protocolo para acesso posterior, uma vez que nao foi realizada por usuario logado;
= Tramitagdo da manifestagdo: Gerada para a unidade do 6rgéo ou analistas responsaveis para quem uma manifestagéo foi tramitada;
= Reabertura de tratamento: Gerada para o usuario que encerrou um tratamento quando alguém da unidade a reabre para tratamento;

= Registro de alteragao de tipo de manifestagao: Gerada para o usuario (cidaddo) quando um ha o registro de alteragao de tipo pela unidade de ouvidoria para outro mais apropriado a manifestagdo. Da
prazo de dez dias para revisao do cidadao;

= Pedido de complementagao: Gerada para o usuario (cidaddo) quando um pedido de complementacéo for registrado pela unidade de ouvidoria;

= Manifestagdo complementada: Gerada para o e-mail de recebimento de alertas quando um cidaddo complementou uma manifestagdo. A ouvidoria pode escolher no receber a notificagdo acessando a
tela de Configuragdes do 6rgdo, aba Informagdes Gerais;

= Encerramento por falta de complementagao: Gerada para o usuario (cidadao) quando ndo ha resposta um pedido de complementagao;

= Registro da prorrogagao: Gerada para o usuario (cidaddo) quando uma manifestagéo tem seu prazo de resposta prorrogado pela ouvidoria;

= Pedido de consentimento para encaminhamento a outro érgao: Gerada para o usuario (cidaddo) quando uma manifestagdo deve ser encaminhada para outro érgdo mais alinhado a questéo;
= Registro da encaminhamento a outro érgao: Gerada para o usuario (cidaddo) quando uma manifestagdo € encaminhada para outro 6rgdo mais alinhado a questéo;

= Vencimento de prazo de resposta: Gerada a 5 dias do vencimento do prazo de resposta de uma manifestagao, indicando a possibilidade de prorrogagao;

= Vencimento de prazo de resposta de manifestagao prorrogada: Gerada a 5 dias do vencimento do prazo de resposta de uma manifestagao ja prorrogada, indicando o limite para resposta;

= Determinagédo de resposta: Gerada quando vence o prazo de resposta de uma manifestacéo, exibindo uma determinagéo de que a resposta seja produzida em até vinte dias;

= Resposta intermediaria: Gerada para o usuario (cidaddo) quando uma resposta intermediaria é registrada pela unidade de ouvidoria em sua manifestagéo;

= Resposta conclusiva: Gerada para o usuario (cidaddo) quando uma resposta conclusiva é registrada pela unidade de ouvidoria em sua manifestagéo;

= Reabertura de manifestagao: Gerada quando uma manifestagao concluida é reaberta para nova acao pela ouvidoria;

= Pesquisa de satisfagdo: Gerada para o usuario (cidaddo) quando uma resposta conclusiva é registrada pela unidade de ouvidoria em sua manifestagao, solicitando a avaliagao do servico.

IMPORTANTE!!!
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Nao ha como garantir o recebimento das mensagens disparadas pelo sistema, uma vez que podem sofrer influéncia de configuragoes locais das maquinas, dos ambientes corporativos e dos aplicativos de correio eletrdnico
utilizados. Caso néo localize uma mensagem, convém verificar nas caixas de spam ou lixeira. Também convém configurar o endereco nao-responder.falabr@cgu.gov.br como confiavel.

Configurando email do Fala.BR como confiavel para nao bloquear recebimento de mensagens
IMPORTANTE!!!

O recebimento de emails pode ser impactado por configuragoes locais (na estacao de trabalho ou conta pessoal de email) como também por configuracées do servico de correio eletrénico corporativo. Em caso de problemas
no recebimento de notificacdes autométicas, convém acionar a area de tecnologia do 6rgdo para registrar o e-mail nao-responder.falabr@cgu.gov.br ou o dominio @cgu.gov.br como confiavel tanto na configuragéo da conta
de email pessoal, como no servico de entrega de e-mails interno ou de antispam, a fim de evitar o bloqueio das mensagens do sistema.

Pedidos de acesso a informacao - LAI

O detalhamento para se realizar a analise e o tratamento referentes um pedido de acesso a informacao e seus recursos, conforme disposto na LAI, foi elaborado pela Secretaria Nacional de Acesso a Informacao - SNAI e
encontra-se documentado no Manual LAI (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_LAI).

Encaminhamentos de Manifestacoes

A partir da funcionalidade Encaminhamentos de Manifestac¢des é possivel:
= consultar manifestagcdes encaminhadas aplicando filtros de busca; e

= exportar os resultados de busca, em forma de relatério, para um arquivo em formato ".xIsx" (excel), ".pdf" ou ".docx" (word);

Apos efetuar login, acesse a Tela Inicial do Usuario e clique em Encaminhamentos de Manifestacdes (sera utilizando como exemplo a tela inicial de um usuério com perfil Respondente):
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Controladoria-Geral Inicio Triar (Nove) Tratar (Novol Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl Relatorios Meu Nome 09 -
g ‘Lb ; 7 & 0 @ Respondente - CGU - Controladoria-Geral
cla Unidio :
Tarjamento de documentos PDF da Unigo

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

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

Infermes:
= Vocé conhece o manual do Fala.BR?

&

Resposta as Pesquisas
de Satisfacao

Tal como mostrado na funcionalidade Tratar Manifestacdes (vide a Secdo Consultando uma Manifestacdo), pode-se fazer a busca de uma ou mais manifestacdes encaminhadas seguindo vérios critérios de Busca e

Busca Avancada. Na Busca pode-se utilizar varios filtros, dentre eles:

= Orgao de origem: unidade que encaminha a manifestagao;
= Orgao de destino: unidade que recebe a manifestagdo encaminhada;

= Namero: nimero do protocolo fornecido depois de a manifestagao ter sido registrada. E necessario a informagao completa do niimero, com ou sem os caracteres divisores;

= Tipo: além dos sete tipo mencionados anteriormente (acesso a informagao, denuncia, elogio, reclamagéo, simplifique, solicitagao e sugestao), este campo inclui a Comunicagao (trata-se de uma denuncia

andnima) e Nao Classificada. Para mais informacdes, vide a Se¢do Tipos de Manifestagao;

= Formulario: campo criado para se adequar as especificidades de tratamento das manifestagdes no Fala.BR pela unidade ouvidoria. Cada tipo de formulario possui campos especificos a serem preenchidos

no momento do registro: O formulario Simplifique possui, por exemplo, o campo Proposta de Melhoria. Ressalta-se que o formulario Padrao abrange as manifestagdes do tipo elogio, reclamagéo,

solicitagdo e sugestdo. Para mais informagdes, vide a Secéo Tipos de Formulario;

= Situagdes: estados em que uma manifestagdo pode estar, sendo que seu estado inicial € Cadastrada. O estado Complementagao Solicitada significa que um pedido de complementagéao foi enviado ao

cidadao; ja o estado Complementada significa que um pedido de complementagéo foi respondido pelo cidaddo. Para mais informacdes, vide a Segéo Situagdes de uma Manifestagéo; e

= Periodo de encaminhamento: data de inicio e término de registro das manifestagées encaminhadas.

Além desses critérios, podem ser utilizados os filtros da "Busca Avancada”, que pode ser utilizada ou nio em conjunto com a primeira:
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» Orgado de interesse: 6rgdo federal cuja competéncia legal esta diretamente relacionada ao teor da manifestagao;
= Assunto: lista de assuntos previamente cadastrada pela OGU tomando como base todos os temas de abrangéncia geral da administragéo publica;
= Identificagdo do manifestante: abrange os trés tipos possiveis de identificagdo para o usuario. Sao eles:

1) Todas: todas as situagoes;

2) Nao Identificada (Anénima): é a identificagao utilizada para as manifestagdes do tipo denuncia. No Fala.BR tais manifestagdes sdo convertidas automaticamente em Comunicagao;

3) Identificadas (com e sem Restrigao): apresenta todas as manifestagdes identificadas;

4) Identificadas com Restrigao: ¢ a identificagcdo padrao, decorrente de disposto na Lei 13.460/2017, que protege as informagdes pessoais dos usuarios, nos termos da Lei n® 12.527/2011;

5) Identificadas sem Restrigao: apresenta as informagdes pessoais dos usuarios; e

6) Identidade Preservada: é o valor para a denuncia. Neste caso, os dados pessoais do usuario recebem um tratamento pseudonimizado, de forma a atender o Decreto n® 10.153/2019, que dispde
sobre as salvaguardas de protegéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragéo publica federal direta e indireta.

Filtros adicionais foram incluidos:

= Informe seu CPF;

= Numero do processo do interessado;

= Ha envolvimento de superior hierarquico na dentincia?;
= Ha envolvimento de terceirizados na denuncia?; e

= E-mail do usuario.

: Meu Nome ~

Controladoria-Geral . % n . ~

g ub da"‘h'.lm: priacers Inicia Triar (Nowo) Tratar (Movo) Tratar Manifestagdes Tratar Recursos LAl Relatorios 5 & © Respondente - CGU - Controladoria-Geral
da Unido

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

Encaminhamentos de Manifestacées

Busca
Orgéo de Origem -
Crgdo de Desting £ -
Nirmero Tipe - Formulirio == -
Situagdes

Peroda de
encaminhamento

Busca Avangada

Consultando uma Manifestagao Encaminhada
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Observe que se um determinado campo for deixado em branco, o Fala.BR ndo realiza qualquer filtragem e traz, portanto, todas as manifesta¢oes com aquele quesito. Aqui ndo ha nenhum campo obrigatério para a pesquisa:
se, em uma hipdtese, um usuario com perfil Respondente em uma ouvidoria A e B realizar a busca sem especificar o campo Ouvidoria de origem por exemplo, o sistema retornara todas as manifestagdes encaminhadas
para ambas ouvidorias. Sendo assim, segue um exemplo de consulta utilizando a busca com todas dentincias encaminhadas pela CGU ao MEC no periodo de 01/01/2020 a 30/04/2020:

Meu Nome =
g ub g,:nut::dana{eral Inicio Triar (INovo) Tratar (Novo) Tratar Manifestagdes Tratar Recursos LAI Relatérios 7 & 0 m Respondente - CGU - Controladoria-Geral
da Uniao

= Fala.BR

Plataferma Integrada de Ouvidona e Acesso A Infermacio

Encaminhamentos de Manifestacdes

Busea A
Grgio de Origam

Orgia de Destine

Himero Tipa 2l & - Farmuldrio  Selecione -
SituagBes
Periodo de | 0L/01/2020 @ a | 30/0asa020 ¢
encaminhamento
Busca Avancada ~

HNumero Origem Destino Tipo Cadastro Encaminhamento Quantidade total de Situacao
encaminhamentais!

Observacoes
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competéncia sobre a manifestagio. Assim, caso o usudrio clique no nimero de protocolo de qualquer manifestacio encaminhada e listada na consulta, serd exibida a seguinte mensagem: "Vocé nio possui acesso a

Exportando os Resultados da Busca

No exemplo da pesquisa, observa-se que foram encontradas quatro manifesta¢oes segundo os critérios especificados. Para exportar os resultados para um arquivo em Excel, basta clicar em Exportar. Em seguida, salve o
arquivo ou abra-o no Excel ou outro aplicativo de visualizacio de planilhas:

Encaminhan

Arquivo  Pagina Inicial  Inserir

Layout da Pagina Formulas Dados  Revisao

Exibir  Ajuda O Pesquisar

F\D MODO DE EXI quﬁo PROTEGIDO Cuidado, pois arquivos provenientes da Intemnet podem conter virus. A menos que vocé precise editi-los, & mais seguro permanecer no Modo de Exibigdo Protegido. Habilitar Edic8o *

Al - I Situagdo

2 |Encaminhada por Outra Ouvidoria
3 |Encaminhada por Outra Ouvidoria
4 |Encaminhada por Outra Ouvidoria
5 |Encaminhada por Outra Ouvidoria

EncaminhamentosMa

00106.000024/2020-32
00106.000078/2020-06
00106.000079/2020-42
00106.000092/2020-00

nifestacoes |

Tipe de Manifestagiio
Dendincia
Dendncia
Dendincia
Dendncia

Tipo de Formuléric
Dendncia
Dendncia
Dentincia
Dendncia
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Assunto Subassunto Data de Abertura

27/01/2020
21/02/2020
21/02/2020
28/02/2020

Prazo de Resposta
26/02/2020
23/03/2020
23/03/2020
30/03/2020

Orgdo Destinatéric Orgio de Interesse  Qtd Anexos M
MEC — Ministério da Educacdo
MEC — Ministério da Educagdo
MEC — Ministério da Educacdo
MEC — Ministério da Educagio
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Respostas as Pesquisas de Satisfacao - Consulta

A partir da funcionalidade Respostas as Pesquisas de Satisfacao é possivel visualizar as Respostas as Pesquisas de Satisfacdo enviadas pelos cidadaos. Apos efetuar login e acessar o sistema, sera aberta a Tela Inicial
o Usuario. Em seguida, clique na referida funcionalidade (sera utilizando como exemplo a tela inicial de um usuario com perfil Respondente):

tnicio Triar {Newvel Tratar (Nevel Tratar Manitestagbes Tratar Recursos LAl Relatarios Meu Mome 0F =
Controladoria-Geral By Aenl il
9 da Unida ¥ & © > CGU - Co
Tarjamento de documentos PDF da Uni&o
= FalaBR
Plataferma Integracia de Oisvidoria @ Acesso & Informagio

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

. Informes
= \ioed conhecs o manial do Fala BR7

-Geral ds Unisa|

&

Resposta as Pesquisas
de Satisfacio
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Aumibients de Treinamento

ala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao ALTO CONTRASTE | 5

VLIBRAS

Minhas Manife: Tratar Manifestag Tratar Re: g FalaBr Respondente Roger &

Respostas as pesquisas de satisfagao

Busca A
Ouvidoria de Origem CGU - Controladoria-Geral da Unio i

Periodo das respostas a
=

Filtrols} selecionadolsl Ouwidoria de Origem CGL! - Contraladona-Geral da Uinido
Total de registros: 11

Namero Rezposta éncia [ isfaca Qualidade da Prazo Qualidade do sistema
resposta e-0OUV
BB cow06ooo448/2018-82 O 30/09/2018 26/09/2018 Sim @ Muito Sim Sim  Sim

140721 19:22:02 Satisfeito

oo108.000415/2019-13 (0 19/10/201 19/10/201g Nao @ Insatisfeito Sim - -
121505 1216119

00106.000370/2019-87 & 17/09/2019 17/0g/2019 MNao @ Muito Sim - -
222711 10:40:02 Insatisfeito

oo106.000306/201g-04 (5 30/07/2015 3o/07/2019 Sim @ Regular Sim - -
150333 1502:45

o0106.000280/201g-96 (& 10/06/2019 10/06/201g Sim @Qegul.ar Sim
134153 10:3g:26

oo106000268/2008-00 & 27/06/2018 27/06/2018 Sim @ Satisfeito Sim
1134555 1132:02

00106.000263/2018-78 & 21/06/2018 21/06/2018 Sim @ Muito Sim - Sim
124308 12:32:23 Satisfeito

00106 000225/ 2017-34 & 10/07/2019 08/04/2010 Sim @) satisfeito Sim - -
162316 105319

oo106.000225/2017-34 (3 10/07/2019 10/07/2019 Sim @ Muito Sim - %
16:30:67 1629035 Insatisfeito

a 00106.000160/2020-22 (& 07/04/2020 07/04/2020 Nao @ Insatisfeito i sim -
1913639 1g:2g:03
Pag <« < :I_l dez > »» Otd Registros por Pagina: | | Ok Total de registros: 11

Exportar

Note que os campos exibidos na funcionalidade Respostas as Pesquisas de Satisfacio - Atendida, Satisfacio, Qualidade da resposta, Prazo e Qualidade do sistema e-OUV - se baseia nas respostas as trés
questdes mostradas anteriormente. Ademais, o campo Resposta indica a data em que a pesquisa foi realizada; ja o campo Referéncia remete ao ato que encerra a manifestacio, ou seja, a resposta conclusiva.

Observe que é possivel realizar a pesquisa utilizando dois parametros apenas: Ouvidoria de origem e Periodo das respostas. Caso haja algum encaminhamento da manifestacao, o pesquisa de satisfacao sera
enderecada ao 6rgdo destino que efetuou a resposta conclusiva.
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No exemplo da pesquisa, observa-se que foram encontradas onze manifestagoes segundo os critérios especificados. Para exportar os resultados para um arquivo em Excel, basta clicar em Exportar. Em seguida, salve o

arquivo ou abra-o no Excel ou outro aplicativo de visualizacio de planilhas:

Arquive  Pdgina Inicial  Insarir  Layout da Pégina  Férmulas  Dades  Revishe  Exibir  Ajuda O Pesquisar
MODO DE EXIBICAD PROTEGIDG Cuidads, pois arquivos pravenientes da Internet pocem conter vinzs. 4 mencs que vocé precise editi-los, £ mais ssgun permanecer no Modo de Exibiclo Protegidn. | Habilitar Edicla
a1 - S | Resposta
L) B C D

b8 Respos Refarincia A sua demanda fol O que ofa) levou a classificar dessa mansira- [Qualidade da resposta]
2 |30/09/2018 14:07:21  26/09/201819:22:02  Sim @ Muito Satisfeito Sam
3 19/10/201912:19:05  19/10/2019 12:16:19 Nio @ Insatisfeito Sim
4 |17/09/201022:27:11  17/09/2019 10:40:02 Nl () Muite Insatisfeite Sim
§ |30/07/201915:03:33  30/07/2019 15:02:45  Sim @ Regular Sim
6 |10/06/201910:41:53  10/06/2019 10:39:26  Sim (2 Regular sim
7 |27/06/2018 11:34:55  27/06/2018 11:32:02  Sim @ Satisfeito Sm
B |21/D6{201E 12:43:08  21/06/2018 12:32:23  Sim @ Muito Satisfeito Sam
9 10/07/2019 16:23:16  0R/04/2019 10:53:19  Sim (Z) satisfeite Sim
10 |10/07/2019 16:30:57  10/07/2019 16:29:35  Sim (2 Muite Insatisfeit Sim
11 |07/04/2020 19:38:39  07/04/2020 19:29:03  Nio (2 Insatisfeito

12 | 24/D4/2020 16:23:12  17/04/202000:42:18  Sim @ Satisfeito

13 07/02/2019 16:21:00  07/03/2019 16:16:15  Parcialmente Atendida (2) Muito Satisfeito Sim
14

15

15

17

18

19

20

P2

22

23

24

25

26

27

28

29

30

n

32

RespastasQuestionarios

Gerando Relatorios Especificos (Ouvidorias)

Sim
Sim
Sim

"non

A Plataforma Fala.BR disponibiliza ainda a emissido de quatro tipos de relatérios especificos: o "Relatorio detalhado de manifestacoes (todos os tipos)",

Relatorio detalhado de manifestacdes e recursos LAI"; o "Relatério

detalhado de manifestagoes que sofreram alteracdo de tipo"; e a Extracao de dados (pedidos de acesso a informacao)". Os perfis de usuérios que podem gerar este tipo de relatério sdo o Administrador, Gestor e Respondente.

Para acessar esses relatorios, acesse a Plataforma com seu usudrio e senha e clique no menu Relatérios na tela inicial do Fala.BR:
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govbr o
= FalaBR
Plataforma Inkograda de Cuvidoria @ Acesso 4 informacio

Relatorios do sistema Fala.BR

Relatério detalhado de manifestacdes (todos os tipos)
@ 3gui para gerar relatarios detalhados de mandestacte
Relatorio detalhado de manifestacoes e recursos LAI

Relatorio detalhado de manifestagdes que sofreram alteracao de tipo

Extraca@o de dados (pedidos de acesso a informagao)

UE S0 para realizar 8 extracso de dados refsrente a pedidos & re

Relatério detalhado de manifestagoes (todos os tipos)

Tratar iNoval

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Tratar Manifestacdes

Tratar Recursos

LAl

Meu Nome 09 -

tespondente CGU - Con

30

Esta funcionalidade permite fazer extra¢does com maior celeridade, uma vez que busca informagoes de um banco de dados exclusivo para a geragdo desse tipo de informacio. Dessa forma, o banco de dados destinado ao
registro e tratamento das informagées ficara menos sobrecarregado, proporcionando uma utilizacao mais dindmica e otimizando o tempo de resposta das transacoes. As manifestacoes emitidas por este relatério refletirdo os
dados do Painel Resolveu. Vale ressaltar também que as informagGes geradas por este representam os dados gerados até o dia anterior ao dia atual (D-1) - atualizado as 07h30 e complementar as 14h (caso ndo tenha sido

bem sucedida na 12 tentativa).

Para exportar os dados gerados por esta funcionalidade, clique em algum dado do relatério apresentado na tela para acessar o menu "Mais opc¢oes”, representado por "...", no canto superior direito da tela. Em seguida clique

em "Exportar dados". Selecione a op¢ao "Dados com layout atual” e clique em "Exportar”.
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Relatério detalhado de manifestagoes e recursos LAI

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

=

o resumidos

Exportar

Cancelar

Ap6s selecionar o Tipo de Relatério (ManifestagGes, Pedido de Revisdo, Reclamacio, Recurso 12 Instincia, Recurso de 22 Instincia, Recurso CGU ou Recurso CMRI), basta informar os pardmetros de busca desejados e

clicar em Buscar. Apos exibi¢ao dos resultados, estes podem ser exportados para uma planilha (formato ".xlsx"), bastando clicar em Exportar.

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

219/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:RelatorioDetalhado.png
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:RelatorioDetalhado.png

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Relatorios de Manifestactes e Recursos LAl
Esfera Estado Municipio

Federal ~ w A4

Orgao destinatario
CGU - Controladoria-Geral da Unibo "
Tipo de Relatario

Recurso 17 Instancia -

Busca A

Periodo de cadastro a
Prazo de resposta a [ Prazo Expirado
Periodo da resposta conclusiva a
Sttuacoes Em TramitacBo Respondido N&o respondide Esclarecimentos Adicionais EmJulgamente Julgamento prorrogacde
Nome do usuario

= -

Resultado da busca
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Recurso 1* Instancia

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Resposta do Recurso

Situacao Nup Abertura Prazo Tipo Anexc{Qtd) Data Tipo Responsavel Destinatario Prazo
Atendimento Resposta pela do Recurso Recurso 23
Resposta Instancia
Respondido  ooio6ooo4sBrozo3z  21/08/2020 28/08/2020 1/08/2020 Deferida Ministro da 31/08/2020
25 27/08 o o1/og/zoz0 o
22/13/202 28/12/2020 - Ministro da 01701/ 2021
Respondido ooio6ooo8s62o2059 22/12/2020 28/12/2020 1 22/12/2020 Indeferidc OGU Ministro da 01/01/2021
forma
Em oo10Bo00003202108 ©06/01/2021 11 01 2021 o
Trarmitagso
nformada
Pag << < |1 | deB > »» Qe Registros por Pagina | Ok Toti

Relatério detalhado de manifestagoes que sofreram alteragao de tipo

Voltar ao Topo °

Uma situa¢do que ndo é tdo rara é a mudanca de tipo da manifestagdo. Essa alteracdo fica armazenada no histérico da manifestacdo. No entanto, s6 temos como saber se essa mudanca ocorreu se pesquisarmos as
manifestagoes uma a uma. Para conseguir essa informacao de forma mais rapida e facil foi criado este relatorio. Apds selecionar os tipos de manifestagao inicial e final, basta clicar em Buscar. Observe que a pesquisa pode
se basear em um NUP especifico, situagio, data de registro ou data de alteracdo da manifestacdo. Da mesma forma que o relatdrio anterior, os resultados podem ser exportados para uma planilha (formato ".xIsx"); basta

clicar em Exportar.
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Relatorio de Manifestacoes que Sofreram Alteracao de Tipo

Busca A
Esfera Grgdo

- LGV - Controladoria-Geral da Uniao hd
NUP Situagho

Cadastrada Concluida Encaminhada por Outre Orghe Promogada

Data de registro da manifestagao

Tipo de Manifestacao Inicial Tipo de Manifestacho Final

Selecione. hd Selecione b
Data da alteragao do tipo de manifestacao

a
Resultado da busca

NUP Data de Registro  Situagao Tipe de Manifestacao Inicial  Tipo de Manifestagao Final  Data da Alteragao do Tipo de Manifestacao
oo106000006202222 0401/ 2022 Cadastrada Denlincia Comunicagao o401 2022
00106000023202250  18/01/2022 Cadastrada Denuncia Comunicagao 18/01/ 2022
00106000024202202 18/01/ 2022 Cadastrada Denuncia Comunicagso 18/01/ 2022
00105000025202249 18/01/2022 Cadastrada Denuncla Comunicagao 18/01/ 2022
00106000026202293 18701/ 2022 Cadastrada  Denuincia Comunicacao 18/01/ 2022
oo10B000027202238  18/00/ 2022 Cadastrada  Denuncia Comunicagio 18/01/ 2022
oo108000028202282  18/01/2022 Cadastrada  Dendincia Comunicacho 18/01/ 2022
001080000202 18/01/ 2022 Cadastrada Denuncia Comunicagio 18/01/ 2022
00108000030202251 1B/o0a/ 2022 Cadastrada  Denuncia Comunicagio 18/01/ 2022
00106000031202204 1B/01/ 2022 Cadastrada Denuncia Comunicagao 18/01/ 2022

Pig << < |1 | de@ > Otd. Registros por Pagina: |:| Total de registros: 78

Exportar

Configuracoes (Gestor/Cadastrador)

A partir da funcionalidade Configuracoes é possivel realizar as seguintes atividades:
Perfil Gestor

= Configurar meus Orgaos: permite gerenciar os érgaos dos quais é Gestor na Plataforma Fala.BR;
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= Unidades do drgao: permite fazer a gestao das equipes do érgao/entidade.

= Selecionar assuntos: permite selecionar os assuntos que aparecerdo em destaque no formulario de registro e no detalhamento da manifestacao;
= Subassuntos: permite gerenciar e/ou criar os subassuntos do érgao/entidade na Plataforma Fala.BR;

= Informes: permite gerenciar e/ou criar os informes a serem enviados aos usuarios do 6rgao/entidade na Plataforma Fala.BR;

Perfil Cadastrador

= Orgdos: permite gerenciar e/ou criar 6rgdos/ouvidoria cadastrados no Fala.BR;
= Informes: permite gerenciar os informes a serem enviados aos usuarios do sistema;
= Migragao de Manifestagoes: realizar a migracdo de manifestagdes de uma unidade de ouvidoria para outra;

Perfil Administrador

= Orgaos: permite gerenciar os érgaos de ouvidoria cadastrados no Fala.BR;

» Orgaos SIORG: permite gerenciar os dados do SIORG cadastrados para os érgéos de ouvidoria;

= Assuntos: permite gerenciar os assuntos do sistema;

= Subassuntos: permite gerenciar os subassuntos do sistema;

= Informes: permite gerenciar os informes a serem enviados aos usuarios do sistema;

= Feriados: gerenciar os feriados do sistema;

= Migragao de Manifestagoes: realizar a migracdo de manifestagdes de uma unidade de ouvidoria para outra; e
= Mala Direta: enviar mala direta aos servidores de ouvidoria.

Salienta-se que esta funcionalidade estd disponivel apenas para os trés usuarios do tipo Administrador: Administrador, Gestor e Cadastrador. Ressalta-se que para o segundo usuario estdo disponiveis
apenas as atividades Orgaos e Informes e, para o terceiro, além destas atividades, h4 ainda a Migracido de Manifestacoes.

Para os exemplos a seguir, sera utilizado um usuério com o perfil de Gestor. Ap6s efetuar login e acessar o sistema, clique em Configuracoes.
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— Inicio Triar (Novo) Tratar (Novo) Tratar Manifestacoes Tratar Recursos LAI Configuracdes
g ub Controlacioria-Geral e O 0 Gestor - CGU - Controladoria-Geral da

: b
d 2 :
a Unigsio Usuarios Relatérios Transparéncia Ativa « Unido

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouwidoria e Acesso a Informacao

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

. Informes:
= Vocé conhece o manual do Fala.BR?

troladoria-( L da Unigo

Usuarios

Denuncias

Depois disso, sera exibida a tela inicial das Configuracdes. As se¢Ges a seguir descrevem as atividades existentes nesta funcionalidade.
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forma Integrada de Cuvidoria e Acesso a Informacao
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ConfiguracGes Relatorios

Administracao do Sistema Fala.BR

Orgéos

Clique aqui para gerenciar os orgaos do sistema.

Orgéos SIORG

Clique aqui para gerenciar dados do SIORG.

Assuntos

Clique aqui para gerenciar os assuntos do sistema.

Subassuntos

Clique aqui para gerenciar os subassuntos do sistema.

Informes

Clique aqui para gerenciar os informes do sistema.

Feriados

Clique adqui para gerenciar os feriados do sistema.

Migracdo de Manifestacoes

Clique aqui para migrar manifestagdes.

Mala Direta

Clique aqui para enviar e-mails por meio de mala-direta.
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Gerenciando Orgaos

Video 1 sobre o tema (https://www.youtube.com/live/G4KmcSm5Wqo?t=6433s)

Video 2 sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=7229s)

Consultando érgaos

A primeira atividade exibe inicialmente no bloco Busca algumas opg¢des de pesquisa para listar o 6rgido de ouvidoria a ser gerenciado. Basta informar os pardmetros desejados e clicar no botdo Buscar (na pratica as opgoes
mais utilizadas serdo Sigla Orgao e Nome Orgao).
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= Inicio  Tratar Manifes|

Al Usugri

Selecione.

Sigla 6rgdo

Segmento

Selecions.

Relatdrios
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Transparés

Gerenciar Orgaos

A ouvidoria utiliza sistema informatizado?

Selecione.

Grgao/entidacle aderiu

O érgdo esta ative?

Selecions

Ur

Sudecion.

Filtrols) selecionadolsy Menfum fitro selecionado.
Tatal de: registros: ggd

Mome érgao

0 Orgéo/Enticiade tem ouvidaria?

Selecione.

Municipio

[ |

Acbes  Nome Email Ouvidoria Esfera Orgéo Ativa URL Ouvidoria

Detalhar CGU - Controladoria-Geralda  marsiimonggmailcom Federal Sim wwwouddonas.govbr
Alterar  Unigio

Excluir

Detalnar ANAC - Agéncla Macional de  emallficticio@cgugovbe Federal Sim WWRANaC.govbr

Alterar  Aviacho Civil

Excluir

Detalhar MC - Ministério das enderecoficticiogogugovbr Federal Sim hittp: 4 sistema me. gowv.br
AMlterar  Comunicagbes SOuvidor...

Exclulr

Detalhar ANEEL - Agéncla Naclonalde  enderecoficticiogcgugovbr  Federal Sim

Alerar  Energla Elétrica

Excluir

Detalhar UFC - Universicade Federal  enderecoficticiogcgugovbr  Federal Sim hittp: 4 www.ufe.brfouvidoria
Alterar  do Ceara

Excluir

Detalhar UFSCar - Fundagdo enderecoficticiogogugov.br Federal Sim http. 4 wwwouvidoriaufscarbes
Alterar  Universidade Federal de Sao

Excluir  Carlos

Detalhar SFB - Servigo Florestal enderecoficticlogcgugovbr  Federal Sim hittp: arww florestal govor
Alterar  Brasileiro Smen...

Excluir

Detalhar UFCA - Universidade Federal  enderecoficticiogcgugovbr  Federal Sim hittp: & www ufca edu.br/portal
Alterar  do Cariri fa-.

Excluir

Detalhar MP - Ministério do enderecoficticiogcgugovbr  Federal Sim

Alterar  Planejamento. Orgamento e

Excluir  Gestdo

Detalhar COMNAB - Companhia conab.ouvidoriagconab.govbr Federal Sim hittp www.conabgovbr
Alterar  Nacinnal de Ahastecimentn Jenntesidn
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Pag << ¢« 1 degs > »» Otd. Registros par Pagina: Ol Total de registros: ga8

Exportar

Observe que os resultados da pesquisa podem ser exportados para um arquivo ".xlsx". Assim, por exemplo, para listar os 6rgaos federais do Estado do Paran4, basta selecionar 'Federal' em Esfera e 'PR' em UF. Em seguida,
basta clicar no botdo Exportar.

Para cada 6rgao listado, existem trés op¢oes: Detalhar, Alterar e Excluir. A primeira visualiza os dados da unidade anteriormente cadastrados; a segunda altera tais dados; e a Gltima exclui a ouvidoria da base de dados
do Fala.BR.

Cadastrando uma nova Ouvidoria

Por outro lado, para incluir uma nova unidade de ouvidoria no sistema Fala.BR, deve-se clicar no botdo Cadastrar. Na sequencia, sera aberta a seguinte tela:
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Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

- Ambaente de Treinamentc
= lnicio  Tratar Manifestacoes  Tratar Recursos LAl Usudrios  Configur Relatorios Transparéncia Ativar FalaBR Admin Roger &
e Administrador

o minutos £

Cadastrar Orgéo

Informactes gerais Historico de alteracdes

Configuracoes do sistema

Admi sistema para e g&0. Tambeém & alteraw 1 desta localidade:
E poss miek do suparts técnica Fala BR
Esfera” Poder Segmento
Sele - Selecione - Selecione -
SIORG Nome do drgdo
Selecione um SIORG relacionado se houver. T
Para f i3 nar um SIORG. Se umn SIORG for se &
UF” Municipio’
Selecione - -
Faixa de Protocolos’

Data de adesdo as Padrio lelogio, recl solicitacio @ 1A Data de adesio ao Aceszo A informacio

Ao do drgh Data de

50

Data de adesao ao simplifique Data de adesao ao Fala BR denuncia Data de inativacio

Falz.Bi

Lista sepe

Envia dendinclas ac CGU-PAD?

Emvia dendncias ao CGU-PJ?
0 envio de den

Oferece respostas aos analistas?
Oferece respostas aos cidadbos?

| O érghosentidade tem ouvidoria?
Integraa ANO? ) Sim_ Nac
Campos Adicionais

Nome® Tipe"

Selecione w

0 Obrigatorio?

Texto Explicative

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 229/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:8_2_configura%C3%A7%C3%B5es.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:8_2_configura%C3%A7%C3%B5es.jpg

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Data de Ativacio

Adicionar campo adicional

E

Voltar ac Topo °

Direitos reservados a Controladoria-Geral da Unido - CGU/2017 Versio 210

Completando ou editando o cadastro da Ouvidoria

Em seguida, deve-se preencher o formulario contido em Configura¢des do Sistema e Informacdes Gerais. O primeiro especifica os dados importantes sobre a ouvidoria no tocante ao Fala.BR em si, como Esfera,
Nome do Orgao, bem como as datas para cada um dos tipos formularios existentes no sistema (vide a Secdo Tipos de Formulario). Para aquelas ouvidorias que necessitem de um campo adicional no formulario de registro
de uma manifestacao, é possivel a inclusdo do campo por meio dos Campos Adicionais.

Observacdes:

1 - No cadastro de um 6rgéo da esfera municipal, por definicdo do sistema, o nome completo de exibicdo sera composto pela concatenacdo dos campos "Nome do 6rgao” + "-" + "Municipio" + "/" + Sigla da
"UF", como, por exemplo:

Nome do 6rgéo: Prefeitura Municipal de Alto Paraiso

UF: Goias

Municipio: Alto Paraiso

Resulta em: Prefeitura Municipal de Alto Paraiso - Alto Paraiso/GO

Desta forma, o nome "Alto Paraiso", que foi cadastrado tanto no "Nome do Orgao" quanto no "Municipio", ficou duplicado.

Eis outro tipo de cadastro:

Nome do 6rgéo: Prefeitura Municipal de Alto Paraiso

UF: Goias

Municipio: Goiania

Resulta em: Prefeitura Municipal de Alto Paraiso - GoidnialGO

Desta forma, o nome do municipio "Alto Paraiso" foi cadastrado no "Nome do Orgao", sendo que no campo "Municipio" foi registrado outro, resultando na "duplicidade" de cadastro do municipio.

Para evitar esses tipos de inconsisténcias, deve-se cadastrar o "Nome do Org&o" sem a insergdo do nome do municipio, conforme segue:
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Nome do érgéo: Prefeitura Municipal
UF: Goias
Municipio: Alto Paraiso

Resulta em: Prefeitura Municipal - Alto Paraiso/GO

2 - No cadastro de um 6rgéo da esfera estadual, também por uma definicdo do sistema, o nome sera composto pela concatenacdo dos campos "Nome do 6rgao” + "/" + Sigla da "UF", sem a inclusdo do nome do
municipio, como, por exemplo:

Nome do érgéo: Secretaria de Finangas de Mato Grosso
UF: MT

Municipio: Cuiaba

Resulta em: Secretaria de Finangas de Mato Grosso/MT

Desta forma, o nome "Mato Grosso", que foi cadastrado no "Nome do Orgéo" quanto na "UF", ficou sobrando.

Para evitar esse tipo de inconsisténcia, deve-se cadastrar o "Nome do Org&o" sem a insergéo do nome do estado, conforme segue:

Nome do érgédo: Secretaria de Finangas
UF: MT
Municipio: Cuiaba’

Resulta em: Secretaria de Finangas/MT

Ja o segundo armazena os dados gerais da ouvidoria, tais como endereco, e-mail e informacoes dos gestores. Destaca-se aqui o campo Tags, que possibilita adicionar rétulos para especificar ainda mais o teor da
manifestacdo, em adigdo ao assunto e subassunto. Aqui também configura-se o recebimento de alertas que a Ouvidoria deseja receber.

Apos o preenchimento destes dois blocos, basta clicar no botdo Cadastrar ao final da pagina.

Inativando uma Ouvidoria

Para inativar uma Ouvidoria, preencha o campo Data de Inativacio. Esta op¢do deve ser preenchida somente se um 6rgao decidir parar de usar o Fala.br. Neste caso, devera voltar a esta tela e preencher este campo.
Essa opg¢do somente deve ser utilizada apds realizado o tratamento de todas as manifestagoes registradas para a Ouvidoria.

Data de adesao ao Padrao (elogio, reclamagao, solicitagao e sugestao) Data de adesso ao Acesso a informacao
2410212023 01/027202

Data de adesdo ao simplifique Data de adesao ao Fala.BR dentncia Desativar o Grgdo no FalaBR? ® Sim_) Nao

171172023
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Histérico de alteragdes do cadastro das Ouvidorias
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Por fim o bloco Historico de Alteracdes registra todas as alteragdes realizadas na ouvidoria, data, bem como seu autor.

Gerenciando as Tags

Por meio desta opgao é possivel ao usuério do tipo Gestor gerenciar as Tags no Fala.BR. As tags nao estio vinculadas a um assunto ou subassunto. Podem ser criadas e utilizadas livremente. Para gerenciar as tags o Gestor
deve acessar o menu Configuracoes, selecionar o 6rgao e clicar em Configurar.

CONTROLABCSIA SERAL DA LSO ALTO CONTRARTE L3y
Fala.BR - piataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao VLIBAAS

PR —
= lmiclo  Trar{Nova)  Tratar (Nove)  Tralar Manifestacbes  Tratar Recursos LAl
= Vilnva Negr &
Gestor - CGU - Controladoria-Geral da UniBio

Configuragbes  Usudrios  Relatdrios  Transparéncia Ativa~

Monitoramento (Ou

Administracao do Sistema Fala.BR
Configurar meus Orgaos

Orglos em que sou administrador local

CGU = Controladoria-Geral da Uniao
n

g

Su tos

Cligue aqui para gerenciar o5 subassunias do sistema.

Informes

Cligue aqui para gerenciar os informes do sistema

Na tela Alterar Meu Orgio, clique na aba Informacdes gerais e desga até a secdo Tags. Nesta se¢do é possivel consultar as tags existentes, alterar, inativar, excluir ou inserir novas tags.
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Ative

Alterar | Inativar | Exc luir es5a tag e tao grande que nao cabe na tela o contewdo sera oculto para nao quebrar o layout

Pég |_ de & Qtel Registros por Phgina J Ok Total de regictros: 63

Para alterar uma tag, clique na op¢ao Alterar, disponivel ao lado do nome da tag, faga a alteragdo desejada e clique no botdo Alterar.

Ativo

IMPORTANTE: Embora as tags tenham sempre o propoésito de qualificador/marcador independente de assunto e subassunto, elas tém uso diferente de acordo com a tela em que foram aplicadas. Na tela TRIAR NOVO (ht
tps://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_ M%C3%B3dulo_Ouvidoria#Fun.C3.A7.C3.A30_Triar_.28Novo.29) sdo tags de atendimento e sio utilizadas nas filtragens desta tela e da tela TRATAR NOVO (https://wiki.c
gu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#Fun.C3.A7.C3.A30_Tratar_.28Novo.29). Ndo se confundem com as tags da manifestacao aplicadas na se¢io manifestacdo. Estas qualificam a manifestacdo
com temas especificos.

Para inativar uma tag, basta clicar na op¢do Inativar, disponivel ao lado do nome da tag. Para excluir uma tag, basta clicar na op¢do Excluir, disponivel ao lado do nome da tag. As tags ja utilizadas nas manifestagdes ndo
poderdo ser excluidas, somente inativadas. Lembre-se de salvar todas as alteragoes, clicando no botao salvar disponivel no final da tela.

s MN&o foi possivel excluir a tag selecionada pois ha manifestagtes relacionadas a ela *
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ric argao

Terceira instancia

Guarta instancia

« Voltar ao gerenciamento Salvar «

Gerenciando as Unidades Internas (apenas esfera federal)

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=7695s)

= Funcionalidade disponivel apenas para os 6rgéos que acessam o modulo Tratar Novo, por enquanto apenas os do Poder Executivo Federal.
Veja aqui um trecho sobre a funcido Configurar Unidades (https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=915s).
Veja aqui um trecho sobre cadastrar unidades no 6rgéo (https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=6090s).
E possivel criar unidades ou equipes especificas de tratamentos de manifestacdes de ouvidoria. A titulo de exemplo, na Coordenacio-Geral de Atendimento ao Cidaddo - CGCid (unidade responsével pelo tratamento das
manifestacoes recebidas pela OGU) ha duas equipes, uma que trata dendncias e outra que trata as demais demandas de ouvidoria.

A criagdo de unidades é realizada por meio da funcionalidade Configuragées do Fala.BR, sendo possivel somente aos usuérios com perfil Gestor (para os exemplos a seguir, serd utilizado um usuério com este perfil).
Primeiro, na tela inicial do usuério, clique em Configuracoes.

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 234/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:GerenciarTags5.png
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:GerenciarTags5.png
https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=7695s
https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=915s
https://www.youtube.com/watch?v=Gi5jV7boGyc&t=6090s

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Inicio Triar (Novo) Tratar (Novo) Tratar Manifestagdes
Tratar Recursos LAl Configuracoes Usuarios Meu Nome ~
g NI | getete o 7 & © 0 Gestor - CGU - Controladoria-Geral da
Relatérios Transparéncia Ativa - Unido
Monitoramento (Ouvidoria) «
= FalaBR

Plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacio

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

Informes:
« \océ conhece o manual do Fala BR?

(%) Fora do Prazo

LAL 418

Configuragtes

uvidoria 57

Selecione seu 6rgéo no campo Orgdos em que sou Administrador Local e clique em Unidades do 6rgio. A tela Manter Unidades/Usuarios do meu Orgio sera exibida.
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Administracao do Sistema Fala.BR

Configurar meus Orgaos

Seleciona um orgao da lista e acione configurar para detatha-lo

@lﬁrgéos em que sou administrador local

Subassuntos

Cligue aqui para geranciar os subassuntos do sistema

Informes

Clique aqui para gerenciar os infermes do sistema
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Inicio Triar (Novo) Tratar (Novo) Tratar Manifestagbes
b e Tratar Recursos LAI Configuracies Usudrios Meu Nome ~
g “b da Uniz i g & 0© 0 Gestor - CGU - Controladoria-Geral da
o Relatarios Transparéncia Ativa - Unido

Meonitoramento (Ouvidoria) «

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidona e Acesso a Informacao

Manter Unidades/Usuarios do meu Orgao

CGU - Controladoria-Geral da Unido
Identificador ()

Unidades

Unidades

Unidade

E-mails

Aces Nome da Unidade E-mails

Note que ja existem unidades criadas. Para incluir uma nova unidade, basta informar o nome desta unidade e clique em Adicionar. Opcionalmente, pode-se informar um ou mais e-mails para o recebimento de alertas
quando da tramitacdo de manifestacoes para esta Unidade. Para alterar ou excluir uma unidade j4 existente, basta clicar na op¢ao correspondente. Ao tentar excluir uma unidade, o sistema impedira a exclusao nos casos
abaixo:

i) Existem pendéncias de tratamento associadas a unidade que deve ser excluida.
ii) Existe alguma manifestacdo de responsabilidade da unidade.
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iii) Existem usuérios associados a unidade.

V..b Controladoria-Geral
g da Unide

= Fala.BR

Platafarma Wtegrada de
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Inicio Triar {Novo) Tratar (Novo) Tratar Manifestagdes Tratar Recursos LAl . Meu Nome =
7 & © (L) Gestor-CGU- Controladoria-Geral cla
Configuragdes Usuarios Relatérios Transparéncia Ativa = Meniteramento (Quvidaria) = Unidia
7na
Manter Unidades/Usuarios do meu Orgao
CGU - Controladoria-Geral da Unido

Unidades

Uniclade

=

E-mails

Agdes Neme da Unidade E-mails

Depois de criada a unidade é preciso vincular os usuarios as suas unidades. Conforme apresentado na Secdo Associando um Usuério a uma Unidade, existem duas formas de se associar usuéarios a uma unidade previamente
cadastrada: por meio da funcionalidade Usuarios; ou a partir do menu Configuracoes.

Gerenciando os Orgdos SIORG

A segunda atividade permite gerenciar as unidades de ouvidorias tomando como referéncia o Sistema de Informagoes Organizacionais - SIORG. Desse modo, apds preencher os critérios de pesquisa, é possivel listar as
unidades de ouvidoria obtidos a partir do SIORG. Apos clicar em Buscar o Fala.BR gera tal lista, sendo possivel exporté-la para um arquivo ".xIsx". Além disso, por meio do botdo Novo é possivel criar uma nova unidade de
ouvidoria informando os dados necesséarios, especialmente o Cédigo do Orgao.

O cadastro é mantido pela OGU/DOUV/CGOUV. A auséncia de cadastro gera erros na importacio diaria de dados do Gov.BR. A consulta da estrutura de 6rgaos no SIORG esta disponivel aqui (https://siorg.gov.br/siorg-cid

adao-webapp/resources/app/consulta-estrutura.html).
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Para alterar os dados de uma ouvidoria, basta clicar em Detalhar. Com excecio do Cédigo do Orgao, é possivel alterar os demais campos da unidade. Depois disso, basta clicar em Salvar.
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Fala.BR - rlataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagéo

Amnbiente de Treinsmento

FalaBR Admin Roger @

== Inicio Tratar Manifestag Tratar Recu LA Usudrios  Configuragoes Relatorios Transparéncia Ativa =
— Administrador

Gerenciar Orgaos SIORG

Busca s

Codigo do Orgéo Sigla

Orgédo Superior
Todes... i
Nome do Orgao

Natureza do Orgao Tipo

Todos.. hd Todos -

b

Actes Orgio Superior MNome Orgio Tipo Matureza
Detalhar MEC = Ministério da Educaco Estrutura Basica Administracao Direta
Expaortar
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Fala.BR - piataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

= lnicio  Tratar Manifestagdes  Tralar Recursos LAl Usudrios  Configuracies  Relaldrios  Transparéncia Ativa- FalaBR Admin Roger @
= Administrador

Sua 5es530 expira em: 2g:52 minutos

Alterar Orgao SIORG

Dados do Orgao SIORG
Cedigo do Orgdo
2484

Nome do Orgéo:

MEC - Ministério dia Educacio

Sigla do Grgéio:

MEC
Orgio Superior:
Selecione ¥

Matureza do Orgéio:

Administracio Direta -

Tipe do Orgae:

Estrutura Basica -

oltar Exclur ﬁ

Gerenciando os Assuntos

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/ G4KmcSm5Wqo?t=7371s)

Gerenciando Assuntos

A Versao 2.13 da Plataforma Fala.BR trouxe uma funcionalidade que possibilita selecionar assuntos favoritos por 6rgio. Dessa forma, o usuério com perfil de Gestor podera selecionar os assuntos que serdo apresentados ao
manifestante no momento do registro da manifestacio. A selecio é feita acessando o menu Configuracoes, selecionando o seu 6rgéo e acessando a opg¢ao “Selecionar assuntos”. Depois de selecionar os assuntos que deseja
basta clicar em Salvar.

Importante

Esta opcao nao impede que o manifestante ou o servidor de ouvidoria possam acessar os demais assuntos cadastrados na Plataforma. Para isto, basta clicar na opg¢ao "Nao encontrou? Clique aqui", quando do momento de
registro da manifestagdo. A lista completa de assuntos também pode ser acessada na op¢ao "Mais assuntos" no caso de servidor de ouvidoria na tela "Tratar Manifestagdes" e "Tratar Novo".
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Administracao do Sistema Fala.BR

Configurar meus Orgaos

Selecione um érgdo da lista € acione configurar para detalha-lo
Orgaos em que sou administrador local

CGU - Controladoria-Geral da Unido -

+ Unidades do drgdo + Selecionar assuntos @

Selecionar assuntos favoritos do meu Orgao

CGU - Controladoria-Geral da Uniao
Identificaclor G

Assuntos

Selecione os assuntos gue aparecerao em destaque no formulario de registro e no detalhamento da manifestacao

Descrigdo

Abastecimento

Abono Salarial

Acesso a informacao

Acreditacdo de Organismos e Laboratdrios
Aduana

Aeronautica

Agendamento

Transporte Rodoviario

Tributos

(]

(]

Turismo

Universidades e Institutos

Feitas estas configuragdes, a tela de registro da manifestagio passara a apresentar inicialmente os assuntos pré-selecionados e a op¢ao "Nao encontrou? Clique aqui" é apresentada ao manifestante.
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Descricao

Sobre qual assunto vocé quer falar

Selecione um Assunto

Mao enco u? Clique aqui

Fale aqui

a5 a Nao ST qQue SSjam E55enciais ps

3 a caracterizag

No tratamento da manifestacdo, também é apresenta para o servidor da Ouvidoria a possibilidade de se consultar outros assuntos que ndo estejam na lista favorita.

Manifestacao

Tipo de manifestacio  Reclamacao
Numere 00106 000180/2017-06
Esfera Federal
Orglo destinatario  CGU - Controladeria-Geral da Unido
Servigo

Orgao de Interesse  CGU - Controladoria-Geral da Unido

Assunto Selecione

Mais assuntos

Subassunto

Tags

- Cancelar

Alterar

Alterar

Gravar

Alterar

Alterar

Cadastrando Assuntos

Por meio dessa funcionalidade, é permitido, aos usuérios do tipo Administrador e com perfil de Administrador, gerenciar os assuntos no Fala.BR. E importante ressaltar que cada assunto esta relacionado intrinsecamente a

um Gnico tema. Desse modo, um tema pode abarcar um ou mais assuntos. Por meio do botdo Buscar pode-se realizar a pesquisa utilizando o campo Assunto e/ou o Tema.
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Fala.BR - piataforma integrada de Ouvidoria & Ac aInformacio

- Tratar Manifes & T Recursos LAI Usuarios fi Relatdrios Transparénci

Gerenciar Assuntos

Busca -

Assunto

Tema

B Somente atve?

onte aincs
Acbes Assunto) Tema Ative?
Alterar Abastecimento Abasteciments
Exchuir
Mterar Abonn Salarial Trabalho
Esechuir
Alterar Acesso b informacio Administracic
Exxchuir
Fig ¢ ¢ |1 | dess 5 s otd. Registros por Pagina: | | O | Tokal de registros 173

Ao clicar no botdo Cadastrar ¢ exibida a tela para adicionar um novo assunto, bastando informar a descri¢do e o tema a ele relacionado. Em seguida, pode-se informar que o assunto em questao seja disponibilizado a todas
as ouvidorias (clicando na seta dupla) ou a uma ouvidoria especifica (clicando na seta simples). Apos selecionar os 6rgaos de ouvidoria desejados, basta clicar em Incluir para finalizar a operacao.
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Fala.BR - plataforma Integrada de Cuvidoria e A

Inicia Tratar Manife: Tratar Recursos LA

Descrigie”

B Ative?

Orghos dispenivels

Gerenciando os Subassuntos

sso a Informacio

Uisudrios

Configurag

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU
ALTO CONTRASTE | VLIBRAS

_ Eeriviens e Tinaments
Transparéncia Ativa« FalaBR Admin Roger &
Administrador

ira BT 29044 Mintos £

Incluir Assunto

Orgaos selecionados

A & ¥ ¥

Por meio desta opcao é possivel ao usuério do tipo Gestor gerenciar os Subassuntos no Fala.BR. E importante ressaltar que cada subassunto esta relacionado intrinsecamente a um assunto. Por meio do botdo Buscar pode-

se realizar a pesquisa utilizando o campo Assunto e/ou o Subassunto.
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Ao clicar no botao Cadastrar é exibida a tela para adicionar um novo subassunto, bastando informar a descri¢do. Depois disso basta clicar em Inserir.
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Transparéncia

ALTO CONTRASTE | VLIBRAS [

FalaBR Admin Roger &

Busca e
Assunto
selecions “
Subassunto
Somente ativo?
Barscar Limpar
Fil selecionadolsh Somente Ativos
Total de registros: 1
Acdes Aszunte Subassunts Ative?
Alterar Acdes Teste Marcos
Exclur
Cadastrar
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Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso  Informacao

- Ambienie de Treinemento
Tratar Man : Tratar Recursos LAl Usudries  Configu Relatérios  Transparéncia Ativa= FalaBR Admin Roger ©
Administrador

Assunto’
Selecions um Assunto

Descricao’

1 Ative?

Voltar

Voltar ao Topo °

Gerenciando os Informes

A atividade Informes possibilita ao usuario Administrador a criacdo de informativos no Fala.BR como objetivo de informar e orientar as unidades de ouvidoria, bem como esclarecer determinados assuntos e alertar sobre
novas atualizac¢Ges do sistema.

Apbs informar o campo Esfera (obrigatoério), é possivel realizar a busca de um informe por meio do nome do titulo (ou uma parte dele), tipo de formulario e 6rgéo. Apds preencher os pardmetros, basta clicar em Buscar.
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Transparér

Gerenciar Informes

ALTO CONTRASTE | vLIBRAS 5

Arnbiente de Treinamer Tto
FalaBR Admin Roger @
Administrador

m: 20:51 minutos 2

Busca A
Titulo a ser pesquisada
Somente Informe Ativo?
Tipe de formulérie
Padrao Simplifique Acessoa Informacio Dendncia
Esfera Orgao
Federal k4 Selecione .
Limgar
Acdes Descricao Inicio da Validade Fim da Validade Ativo
Alterar Alerta para resposta a pedide de consentimento o7/07/2020 oB/o7/ 2020 Sim
Alterar FalaBR - Versdo 1110 oo/ob/ 2020 12/06/2020 Sim
Alterar Novo alerta para resposta a padido de consentimento o7fap/2020 o8/o7/2020 S
Alterar Teste 20/04 17/ 04/ 2020 17/04/2020 Sim
Alterar Trizgem das manifestactes 16/00/ 2020 17/ 00/ 2020 Simy

Ao clicar no botao Cadastrar ¢ exibida a tela para adicionar um novo informe, bastando informar o titulo, texto descritivo, tipos de formularios abrangidos bem como os 6rgios a quem serao direcionados o informe. As

datas de inicio e de fim da validade s@o obrigatérias. Depois disso, basta clicar em Salvar.
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Fala.BR - plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Inforrr

Sareuente e Treirarents
= Inicio Tratar Manifestacoes Tralar Recursos LAl Usuéarios Configuracdes Relatdrios Transparéncia Ativa~ FalaBR ‘d'“h. Roger @
= Administrador

Sua sess30 expira et 2003 minutos £

Incluir Informe

Dados de Informes

Titule

Texto do Informe:

Tipos de Formularios & Orgaos Relacionados

Tipos de Formulario

Acesso a Informacio Padrao Dendncia Simplifique

Orglo

Selecione... - -
Orgaos disponiveis Orgdos selecionados
> =
»
L]
4
Data Inicio Validade Data Fim Validade

Informe Ative?

Voltar  EESTEEH

Depois de criados, os informes sdo exibidos na tela inicial do usuério durante a data de validade a todos os usuarios, com excec¢do do usuério do tipo Cidadio. Abaixo segue um informe criado como exemplo (para acessar seu
contetido basta clicar no titulo do informe):
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co E
Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Amriiente de Treinementc
FalaBR Admin Roger &
Administrador

Sua Sess30 expira em: 2045 minutos £

= Inicio Tratar Manifestagoes Tratar Recursos LAI Usuarios ConfiguragGes Relaborios Transparéncia Aliva~

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

Informes:
+ Triagem das manifestagdes

CGU - Controladoria-Geral da Unibo

Fa @
L] - @ Fora do Prazo

Tratar Manifestagdes Tratar Recursos LAI Usudrios
bes de Ouvidora: 1400
Dentincias: 126
Simplifique: 6o
@ 9 i
e Fo Encaminhamentos de
Configuragdes Meu Usudrio Manifestaches

& X

Resposta as Pesquisas Suporte Técnico do
de Satisfacao Sistema

Recursos LAL o
Manifestac

(#) Aguardando Cumprimento de Decisio

Gerenciando os Feriados

A atividade Feriados possibilita ao usuario Administrador a inclusao e exclusdo de feriados no Fala.BR. Tal atividade se mostra importante na determinac¢ao da contagem dos prazos de respostas as manifestacoes.

Jé na tela inicial da atividade sdo apresentados todos os feriados cadastrados no sistema. Para verificar um feriado ja cadastrado, basta clicar em Consultar; ja para adicionar um novo, basta clicar em Novo.

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13

249/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:8_11_configura%C3%A7%C3%B5es.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:8_11_configura%C3%A7%C3%B5es.jpg

14/11/2024, 08:43

Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

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

E Inicio Tratar Manifestacoes Tratar Recursos LAl Usuarios Configuractes Relatorios

Transparéncia Ativa~

Gerenciar Feriados

ALTO CONTRASTE |57

VLIBRAS

ROGER SOUZA DE PAULA ®

Busca A~

Descrigao

Data
Acoes Descricao do Feriado Data
Detalhar Veéspera de ano novo 31/12/2020
Detalhar Matal 25/12/2020
Detalhar Viaspera de natal 24/12/2020
Detalhar Proclamacao da Republica 15/11/2020
Detalhar Finados oz/11/2020
Detalhar Dia do Servidor Publico 28/10/2020
Detalhar Nossa Senhora Aparecida 12/10/2020
Detalhar Independéncia do Brasil 07/0g9/2020
Detalhar Cadastro para equilibrio de datas do sistema - implementacao do FalaBR 31/08/2020
Detalhar Indisponibilidade do sistema 12/08/2020
Detalhar Corpus Christi 11/06/2020
Detalhar Dia do Trabalho 01/05/2020
Detalhar Tiradentes 21/04/2020
Detalhar Paix&o de Cristo 10/04/2020
Detalhar Quarta-feira de Cinzas 26/02/2020

Pag. << < Z de1o > >» Qtd. Registros por Pagina: D ok Total de registros: 137

Para alterar um feriado ja cadastrado, basta clicar em Detalhar. Apés realizar as modificagGes, basta acionar o botao Salvar.
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Migrando Manifestagoes

Esta atividade possibilita ao usuéario Administrador a migracdo de todas as manifestagdes de uma unidade ouvidoria para outra, em uma mesma esfera. Tal atividade é bastante 1til especialmente naquelas situa¢oes em que
h4 mudanca no nome do 6rgao atrelado a um nome SIORG, criacao de uma ouvidoria dentro de um 6rgao ou transicao de sistemas com migracao da base de dados.

Sendo assim, inicialmente deve-se escolher a esfera da federacdo. Depois, deve-se escolher os 6rgaos origem e destino. Apds informar os usuarios e o 6rgao destino sobre novo responsével por atender as manifestacoes, basta
clicar em Concluir.
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E Inicio Tratar Manifestacoes Tratar Recursos LAl Usuarios Configuracoes Relatorios

Transparéncia Ativa~

Migracao de Manifestacoes
Tipos de Formulario

= Acesso aInformacao [7] Padrao [ Denuncia & Simplifique

Esfera Estado Municipio
Federal ~

Orgao de origem

Selecione um Orgdo

Orgao de destino

Selecione um Orgdo

Mensagem para o usuario

Mensagem para o 6rgao

Observe-se que as manifestacoes a serem migradas podem ser filtradas também pelo tipo de formulério, a saber: Acesso a Informacgao, Padrao, Dentincia e Simplifique.

Enviando uma Mala Direta

ALTO CONTRASTE | 5
VLIBRAS

ROGER SOUZA DE PAULA ®
Administrador
2648 minutos

Como uma atividade suplementar ao Informes, pode-se enviar um e-mail diretamente para os usuarios e 6rgaos de ouvidoria alertando-os ou informando-os sobre determinado assunto. Os e-mails utilizados sdo aqueles ja

cadastrados durante a etapa de registro; tal procedimento é executado pela atividade Mala Direta.
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Na tela a seguir, note-se que é possivel consultar a mala direta utilizando o assunto e o status por exemplo; basta clicar em Buscar. Note que foram criadas, como exemplo, duas malas diretas, uma direcionada aos érgaos
(cadastrada e nao enviada) e uma direcionada a todos servidores com perfil Observador (ja enviada).

ALTO CONTRASTE | %
VLIBRAS

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

Ambiente de Treinamento

FalaBR Admin Roger ®
Administrador
expira em: 2g:38 minutos o

E Inicio Tratar Manifestacces Tratar Recursos LAI Usuarios Configuragoes Relatorios

Transparéncia Ativa~

Gerenciar Email

Periodo de envio

Destinatario

Status

Assunto Destinatarios Data de Envio Situagao Formularios
teste 12 Orgéos Cadastrado Padréo
teste 13 Servidores; Observador A Enviar

Para criar uma nova mala direta basta clicar em Novo. Ap6s preencher o assunto, os destinatarios e o corpo do e-mail, basta clicar em Salvar (para apenas cadastrar) ou Salvar e Enviar (para ji enviar automaticamente o
e-mail).
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Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Ambisnte de Treinamento

FalaBR Admin Roger @
Administrador
expira em: 2a:37 minutos

E Inicio Tratar Manifestagoes  Tratar Recursos LAl Usuarios  Configuracoes Relatorios Transparéncia Ativa~

Cadastrar Email

Dados do Email

Assunto
Destinatarios
[ Servidores

[ Orgéos
[J Autoridades de Monitoramento

Texto do E-mail

-

Importante!!! A fim de ndo sobrecarregar o servigo de email corporativo, o agente para o envio das mensagens est4 configurado para disparar diariamente as ooho1.

Criando atalhos para manifestagoes pré-preenchidas

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJShEIQGEA?t=7980s)

A cria¢do de um link vinculado simplifica a interagéo do cidaddo com o Fala.BR, preenchendo o formulario de manifestacio com as op¢oes previamente indicadas e levando-o diretamente para o preenchimento do texto com
o relato. Esse recurso é especialmente interessante para o impulsionamento de a¢des que pretendem elevar o engajamento do ptblico para determinado tipo de manifestacgo, seja por ocasido de data especial, de um evento
ou mesmo uma situacdo emergencial.

A partir do link montado, pode-se divulgé-lo por extenso ou adapta-lo em um encurtador de link. A divulgacao pode ainda estar encapsulada em algum objeto grafico em uma pagina, como uma imagem de uma noticia ou
um icone.

Para criar links de acesso direto ao registro de um determinado tipo de manifesta¢do destinada a seu 6rgéo/entidade, utilize o seguinte modelo:

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/criar?tipo=X&ouvidoria=Y&assunto=2

Nesta URL, substitua:
= Para selecionar um tipo de manifestagao, substitua o X da expressao tijpo=X por seu numero correspondente:
= Denuncia =1
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= Reclamagéo = 2

= Elogio=3

= Sugestdo =4

= Solicitagdo =5

= Acesso a informacéo = 8

= Simplifique = 9 (utilizado apenas para érgaos federais)

= Para selecionar o drgao destinatario da manifestagéo, substitua o Y da expresséo ouvidoria=Y pelo cédigo do 6rgédo no Fala.BR. Deste modo, qualquer érgdo conseguira criar seus links vinculados (Os Cédigos dos
6rgaos estao disponiveis no menu configuragdes > configurar meu 6rgao). No caso dos 6rgaos federais, as URLs formatadas a partir do cédigo SIORG continuam a ser funcionais. Para esses érgéos, a Unica

consequéncia da mudanga é a nova possibilidade de criar os links vinculados de duas maneiras diferentes — uma a partir do cédigo SIORG, e outra a partir do Id do 6rgéo no Fala.BR.

= Para selecionar um assunto, substitua o Z da expressao assunto=Z por seu numero correspondente:

= Atabela com os cddigos dos assuntos esta disponivel aqui (https://wiki.cgu.gov.br/images/4/40/Lista_de_Temas_e_Assuntos_do_Fala.pdf)

Observacao: Consulta a 6rgaos.
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i

1. Acessando no menu superior da pagina inicial a funcionalidade “Orgéos”, sera exibida a tela de pesquisa de 6rgios;
2. Utilizando as op¢oes de filtro, sera possivel buscar a pagina do 6rgio desejado;
3. Ao clicar no nome do 6rgao, o usudrio sera direcionado a uma pagina para registro de protocolos diretamente no 6rgao destinatario.
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1. Alternativamente, acesse a barra tripla (menu sanduiche) localizada no canto superior esquerdo;

2. Clique na secéo “Usuario”;

3. Selecione a opcio “Consulta de Orgios” para ser direcionado & pagina de busca de 6rgios indicada na figura anterior;

4. Ap6s aplicar os filtros como demonstrado, serdo exibidas as op¢oes de 6rgaos;

5. Ao clicar no nome do 6rgéo, conforme item 3 no procedimento anterior, o usuario sera direcionado a uma pégina para registro de protocolos diretamente no 6rgéo destinatario.

Cada tipo de formulario pode ser associado a tipos especificos de manifestacio. Podem ser registradas no formulério Padrao as manifestacoes do tipo Reclamacio, Elogio, Sugestdo e Solicitacio; no formulario Simplifique,
manifestacoes do tipo Simplifique; no formulério Acesso a Informacao, podem ser registrados pedidos de acesso a informacdo; no formulario Dentincia, podem ser registradas dentincias e comunicacdes de irregularidade

(dentincias andnimas).

Trazemos abaixo exemplos de links vinculados para registros de manifestacdo a CGU, cujo codigo de 6rgao é "6":

= Denuncia (tipo=1):

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/criar?tipo=1&ouvidoria=6

Faca sua denuncia Aios @
05 campos sinalizados com asterises * sho de preonchimonto obrigatarie
lentifica
Neme * E-mail *
Dacumento Himers Modo de resposta ®

. I
stinatario

Orglio para o qual vecd quer enviar sua manifestagio’

= Reclamagéo (tipo=2):
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Faga sua reclamacao Ao @
¥ LA pe adlos € leriseo de preenchiments sbrgatério
Marria E-mail *
I ]
Documento Numero Modio do resposta

Orglio para o qual vocd quer enviar sua manifestacio”

Integracao Fala.BR e outros sistemas

Veja aqui um video sobre o tema (https://www.youtube.com/live/nrJ8hEIQGEA?t=8172s)

Integracao via API - Application Programming Interface

Para permitir integracdo via API, a equipe de TI da CGU desenvolveu uma Interface de Programacao de Aplicacoes (traduzindo de Application Programming Interface - API) baseada em WebServices do tipo
Representational State Transfer - REST (é importante dizer que a API via SOAP do antigo sistema e-Ouv foi desativada, e a OGU nio fornece mais suporte). Para maiores detalhes em como utilizar a API
REST do Fala.BR, basta acessar o roteiro disponivel em Como utilizar a API da Plataforma Fala.BR e a Documentacao da API (https://falabr.cgu.gov.br/help).

Politica de Uso de API

Consulte a Politica de uso da API de acesso ao sistema Fala.BR. Ela estabelece as diretrizes relacionadas as atividades de gestdo e do uso da API, bem como dos dados obtidos por meio dela.

Procedimentos Iniciais

Seguem algumas informacoes bésicas que auxiliarao as ouvidorias a realizarem a integragdo com o Fala.BR. A CGU disponibiliza uma API REST que permite aos sistemas proprios das ouvidorias a integrarem sua base de
dados junto ao Fala.BR. Tal API abarca tanto o tratamento das manifesta¢oes em geral como os pedidos de acesso a informacao.

Por meio da API é possivel realizar diversas acoes semelhantes ao acesso do Fala.BR via web, tais como registrar, consultar manifesta¢Ges, consultar dados de dominio e recuperar recursos LAI.

Conforme previsto na Politica de Uso da API do Fala.BR, antes de utilizar em producio é necessario que a ouvidoria inicie os testes de integracdo na plataforma de treinamento. Depois de finalizados os testes e familiarizado
com o funcionamento poder4 ser criado usuario na plataforma de producdo. Assim, observe que é necessario a criacdo de um usudrio webservice para cada um dos ambientes separadamente.
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Para a criacdo do usuario webservice, necessita-se informar dados do usuério que sera responsavel pela operacao (nome, CPF e e-mail). Recomenda-se que seja informado um contato da area de TI do 6rgao que atuara nos
trabalhos de integracio.

O Ouvidor do 6rgao interessado em utilizar a integragéo via API deve solicitar a cria¢do de usuario webservice por e-mail as coordenagdes finalisticas - CGOUV (6rgaos do Executivo Federal) ou CGART (demais 6rgdos) - que
autorizam sua criaciio. Apos a criacdo do usuario, um e-mail é enviado com as instrucdes para atualizacio de senha e as credenciais de acesso 4 API. SERA CRIADO APENAS UM USUARIO WEBSERVICE PARA O ORGAO!
Necessidades por diferentes equipes internas deverao utilizar esse Ginico usuério e compartilhar os dados ja de posse do 6rgao.

Ap6s a criagdo do usudrio é necessario realizar a autorizagdo do usuario criado via a geragio de um token de acesso. A API do Fala.BR utiliza para a autenticac¢o e autorizago, o padrao Oauth 2.0.

Recomendamos a utilizagdo da ferramenta Postman, disponivel gratuitamente em https://www.postman.com (https://www.postman.com) para utilizacdo da integracido API. Solicitagdes de suporte ou reporte de bugs
devem ser necessariamente acompanhados da requisi¢ao realizada no Postman.

Disponibilizamos o roteiro Como utilizar a API da Plataforma Fala.BR.

Em seguida, a unidade deve iniciar os testes de integracdo no ambiente de treinamento, sendo permitida a criacdo de usuérios, registros manifestacGes, consulta de dados de dominio, etc. Todos os parametros da API
encontram-se documentados em https://treinafalabr.cgu.gov.br/help .

Durante o inicio do uso no ambiente de treinamento é comum haver davidas durante o aprendizado. Basta acionar o suporte por meio do formulario de suporte (https://formularios.cgu.gov.br/index.php/679625). Caso
ocorra algum erro de acesso acesso a plataforma, lentiddo ou qualquer outra dificuldade encontrada, o mesmo e-mail deve ser utilizado.

Somente apoés o aprendizado e a realizacao de testes de integracdo na base de treinamento, sera criado um usuério webservice no ambiente de producao. O procedimento de geracao do token deve ser repetido neste caso.
Depois disso, a ouvidoria podera tratar integralmente as demandas de manifestac¢oes oriundas dos cidadaos registradas no ambiente de producao, https://falabr.cgu.gov.br, por meio do sistema préprio da ouvidoria.

Documentagéao API

Politica de uso da API

Roteiro Como utilizar a API da Plataforma Fala.BR

Documentagdo API treinamento aqui (https://treinafalabr.cgu.gov.br/help)

Documentagdo API producao aqui (https://falabr.cgu.gov.br/help)

Consultas incrementais

Em linha com o previsto na Politica de uso de API do Fala.BR, recomendamos cuidado na formagéo das consultas realizadas e que sejam realizadas para leitura incremental dos registros. Caso mal formuladas podem
impactar a base de dados do sistema e, quando detectadas poderao ser bloqueadas.

Um exemplo do uso incremental é a leitura diaria das manifestacoes atualizadas (novas e modificadas = qualquer acio na manifestacao) desde a Gltima leitura. No exemplo a seguir, foi realizada a consulta para
o dia 16/10/2023 entre oh e 18h17.
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https:f/falabr.cgu.gov.brfapi/manifestacoes?dataAtualizacaolnicio=16/10/2023 00:00:00&dataAtualizacaoFim=16/10/2023 18:17:00

dataAtualizacaolnicio 16/10/2023 00:00:00

dataAtualizacaoFim 16/10/2023 18:17:00

Nesse caso, a proxima consulta devera pesquisar o periodo seguinte. Nao faz sentido repetir a busca anterior. E muitos 6rgaos insistem nesse erro, ler todos os dados a cada consulta. E muitos com consultas a cada dez ou
quinze minutos. Esse comportamento sobrecarrega a base de dados e pode deixar o sistema lento, uma vez que disputa o esforco do servidor.

Outro exemplo para um comando executado diariamente seria:

Nesse exemplo, buscara tudo que foi alterado no dia 17/10/2023 (novos registros e antigos que tenham sido modificados). Na proxima execucdo, basta alterar a data do dia 17 para 18 para buscar as alteracoes do dia
seguinte....

Cuidados com os textos enviados via API

Os textos enviados no registro de manifestacao via API devem ser tratados pelo 6rgao antes de ser submetido via comando API. Devem ser excluidos caracteres especiais que possam sinalizar codificacdo HTML, que causara
w_n

erro na visualizacdo daqueles dados no sistema. Dessa forma devem ser excluidos caracteres como "<" e ">", além de combinagbes que possam ser interpretadas como formatacao de texto web, como "\n" (quebra de linha)
entre outros.

Segue um exemplo de trecho que provocou problema na visualiza¢do no sistema.

Registro de manifestagoes via API

IMPORTANTE:Vale destacar que as manifestacoes registradas via API ndo ficam associadas a usuarios existentes no Fala.BR. Isso porque nao ocorre validacdo do email informado e assim poderia ser objeto de registro
indevido para uma conta existente. Dessa forma, as manifestacoes devem ser acompanhadas pelo codigo gerado e enviado ao endereco de email, conforme o procedimento descrito em Acessando uma Manifestacao de
Usuario sem Cadastro (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#Acessando_uma_Manifesta.C3.A7.C3.A30_de_Usu.C3.A1rio_sem_Cadastro).
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Formacgao de uma base local para criagao de painéis e relatérios proprios

Uma das principais vantagens no uso da API é o consumo de dados das manifestacdes do 6rgao para montagem de base de dados e criagdo de visdes particulares por meio de painéis e relatdorios proprios. Temos recebido
diversas solicitagOes para apoiar nessa agio e indicamos o fluxo a seguir para essa finalidade.

Montagem da base inicial
1) obter a lista de manifestagGes com GET api/manifestacoes utilizando parametros como data de registro ou consulta paginada.

2) a partir da lista anterior, obter detalhes das manifestagdes com GET api/manifestacoes/{id}?

Sincronizagao das atualizagoes

3) Obter a lista de manifestagcbes que foram atualizadas, por exemplo no dia anterior, passando o pardmetro de data de atualizacio, como em get api/manifestacoes?dataAtualizacaolnicio=2023-10-
17To7:00:00&dataAtualizacaoFim=2023-10-17T07:59:59.000000

4) assim como em 2) obter detalhes das manifestacoes com GET api/manifestacoes/{id}?

Entdo o ciclo se repete diariamente a fim de manter a base atualizada.

IMPORTANTE:

= Painéis internos devem utilizar essa base e ndo consultar diretamente a API do Fala.BR;

= O uso da API é monitorado e eventuais abusos podem ensejar no bloqueio do acesso, conforme previsto na politica de uso da API do Fala.BR, de modo a ndo comprometer a disponibilidade do sistema;
= A OGU nao da suporte para ferramentas internas dos 6rgaos;

= A OGU nao atua com painéis, nao tem competéncia para prestar atendimento a essas ferramentas. Nem mesmo os painéis de ouvidoria da CGU séo geridos pela OGU, mas sim pela area de tecnologia.

Integracao com o Sistema ePAD

Reveja a live conjunta da Ouvidoria-Geral da Unido e da Corregedoria-Geral da Unido de apresentacio da integracgdo entre os sistemas Fala.BR e ePad (https://www.youtube.com/live/QHmUcvchgyQ?si=KgQSg5QeRxXDT-
ok) e Assista aqui o video tutorial sobre o funcionamento da integracao (https://cgugovbr.sharepoint.com/:v:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/EQrxZ_BHKbpAsdkaOHv8IgMB8mTa_nl93gPzi1Ze2b
sb2g).

A Plataforma inaugura a possibilidade de tramitacdo das manifestacoes para a unidade de apuragdo, dos 6rgdos e entidades diretamente pela integracio do Fala.BR com o sistema ePAD. De uso obrigatorio para o
gerenciamento das informacdes correcionais no ambito do Poder Executivo federal (Portaria CGU n° 2.463/2020), o ePAD é um sistema que organiza as informacoes dos procedimentos administrativos correcionais e gera
pecas necessérias para conducdo dos procedimentos disciplinares. Com o uso da integraco, o extrato das dentincias recebidas na Plataforma Fala.BR e documentos anexados podem ser transferidos automaticamente ao
sistema ePAD. Apresentamos abaixo as funcionalidades disponibilizadas a partir da integragfo. Vale destacar que ndo ha qualquer alteracdo nos processos de analise e tratamento por parte da ouvidoria.

Importante: Sugere-se manter a tramitacio interna para a unidade correicional, de modo a permitir interacoes futuras por parte desta, como na solicitacio de documentos nio enviados na
integracdao ou o fornecimento do inteiro teor dos arquivos enviados pseudonimizados, por exemplo. Desta forma, ainda pelo Fala.BR garante-se a rastreabilidade das acées, tanto da
solicitacio da unidade correicional, como do fornecimento dos documentos adicionais pela Ouvidoria.

Vale lembrar que mesmo com a manifestacio concluida é possivel a troca de mensagens e arquivos no chat da tela de tratamento.
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Selecionando uma unidade de Corregedoria na pagina de Configuragées do 6rgao

Acessando a pagina de Configuracoes do 6rgao na Plataforma, o gestor podera escolher uma unidade de Corregedoria cadastrada no sistema ePAD para ser selecionada por padrdo durante a integragdo. Para isso, o gestor
devera acessar a se¢io “Informacoes gerais”, onde passa a ser exibida a se¢do “Integragdo com ePAD” ao final da pagina:

Inécia Triar {Newe) Tratar (Novel Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAI Configuracies Meau Nome 09 =
Gestor - CGU - Controladoria-Geral da

g V.b Contraladaria-Geral = @& 0 M
da Unilo Usuérias Relatdrios Transparéncia Ativa = Tarjamento de documentos POF = Uniso

= Fala.BR

Plataforma integrada de Cuvidonia ¢ Acesso  ini

Alterar Meu Crgao

1D do orgae

Canals de Man festaghe

Integ

Comegederia

Integrando com o ePAD

No registro da resposta conclusiva, caso a dentincia seja considerada APTA e o respondente sinalize o envolvimento de empresa ou de agente publico, sera exibida a se¢do para “Integracdo com ePAD”, onde constara o
questionamento: “Deseja enviar a dentncia a unidade de Corregedoria com acesso ao sistema ePAD”? Em caso de resposta positiva, serd sugerida a unidade correcional indicada no cadastro do érgao, com a possibilidade de

selecionar outra unidade para onde seré direcionada a dentdncia.
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Na pagina de “Detalhes da manifestagdo”, passa a ser apresentada a se¢éo “Integracdo Externa” para as dentincias. A secdo exibe o botdo “Exibir Grafico”, que carregara de modo visual os metadados dos processos derivados

no ePAD:
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Configurando dados de uma Corregedoria no ePAD
Assim como ocorre no Fala.BR, diversas configuracdes estdo disponiveis para o 6rgao no ePAD, como dados cadastrais e funcionamento de alertas (essencial para a notificacio de recebimento de denudncias integradas a

partir do Fala.BR). A CRG compartilhou o documento ePAD - Atualizacdo dos Dados da Corregedoria (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/ESt3H3VKeltFnDv-kP6
RdgsBu79cHIftNlouKIDuk8kQlQ?e=FjPBhs) com orientagoes a respeito.

Integracao com o SEI/SUPER

Veja aqui (https://youtu.be/geUCx7H79Gw?si=VbfExHLuSB-39t9u) um video sobre essa funcionalidade.

Os componentes disponibilzados pela comunidade para integracdo com o SEI foram atualizados para o SUPER. A ideia é a mesma da apresentacdo no video acima. Os scripts estdo disponiveis aqui (https://github.com/cgug
ovbr/mod-sei-eouv).

Reitera-se que ndo ha qualquer configuragio a ser realizada no Fala.BR além da criacdo do usuério webservice que fara a leitura das manifestagoes. Caso o 6rgao ja tenha usuario webservice ndo ha nada mais a fazer no
sistema, apenas configurar o SUPER.
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IMPORTANTE: A configuracio no SEI/SUPER é realizada pela equipe de TI do 6rgao. A instalagio dos scripts disponibilizados pela comunidade SEI/SUPER e as configura¢des na infraestrutura dos sistemas SEI/SUPER
é realizada no ambiente do 6rgdo interessado. A equipe da OGU nao tem conhecimento desse procedimento. Mesmo na CGU a configuracido dessa integragéo foi realizada pela equipe de TI.

Duvidas, Suporte Técnico do Sistema e Sugestoes

Esse topico foi abordado no Video 2 do treinamento "Intensivo de Sistemas - Fala.BR" (https://youtu.be/nrJShEIQGEA?t=802).

A OGU possui uma rede capilarizada de apoio em todos os estados. Os NAOPs realizam a articulacio, apoio e supervisao nas suas regioes. Realizam cadastros de 6rgaos e usuarios e podem esclarecer dividas acerca do
Fala.BR. Podem ser acionados por meio do e-mail cguXX-nap@cgu.gov.br (XX = UF).

Sugestoes de melhoria podem ser encaminhadas via manifesta¢oes normais no proprio Fala.BR.

A partir da funcionalidade Suporte Técnico do Sistema o usudrio da ouvidoria pode abrir um chamado a respeito de questdes técnicas do Fala.BR (questionamentos e/ou erros do sistema). Para acessar esta
funcionalidade, efetue efetue o login no sistema; sera aberta a Tela Inicial o Usuario. Em seguida, clique na referida funcionalidade (sera utilizando como exemplo a tela inicial de um usuério com perfil Respondente):

Inicia Triar {Novo) Tratar (Mool Tratar Manifestagdes Tratar Recursas LAl Coanfig Usuarios patdrios

7 & © ) Gestor- CGU - Con

Transparéncia Aha = Monitaraments (Ounvidariak «

Bem-vindo & |J4.5'_-.\[".‘-' ma inlegrada de oUVIAora e acesso a informacao

= Vioeh conkwees & manual de Fala BRY

X

Suporte Técnico do
Sistema

Na tela seguinte é apresentado o alerta de que este formulario destina-se somente a questGes técnicas do sistema. Manifestagbes ou outros assuntos nao serao tratados, podendo ser arquivados ou respondidos com a
informacao de que este ndo é o canal adequado para tratar esse tipo de ocorréncia.
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Suporte Técnico Fala.BR

Canal dedicado ao suporte operacional do sistema Fala.BR

IMPORTANTE:

ESTE CANAL NAO DEVE SER UTILIZADO PARA REGISTRO DE MANIFESTAGOES. ESTAS DEVEM SER
REGISTRADAS NO PROPRIO SISTEMA FALA.BR. MANIFESTAGOES AQUI INSERIDAS NAO SERAO
TRATADAS! A EQUIPE TECNICA NAO TEM ACESSO AS MANIFESTACOES DOS USUARIOS NO
SISTEMA.

Aqui vocé podera solicitar suporte administrativo ou relatar problemas enfrentados no uso do sistema Fala.BR.

Caso esteja enfrentando dificuldades com a exibi¢do de elementos graficos na tela do sistema, como "sumigo de botées" ou
afins, saiba que a apresentacao de qualquer pagina web pode sofrer interferéncias locais do navegador, como blogueadores
de contelido ou filtros de spam. Antes de reportar erros, experimente desblo?’uear a URL falabr.cgu.gov.br e realizar algumas
acdes que forcam a atualizagdo da tela, como: limpeza de cache e de cookies do navegador, forgar um refresh de tela (Ctrl+F5),
usar navegacao andnima (Ctrl+shift+n), testar o acesso com outro navegador. A exibi¢do de elementos na tela também pode
apresentar diferencas em fung¢do do zoom aplicado. Entdo experimente aplicar zoom in/out caso algum elemento ndo esteja
aparecendo. Por ultimo, se estiver navegando a partir de uma rede corporativa, saiba que ativos de seguranca de TI, como fil-
tro de contetido ou firewall de aplicagdo, podem bloquear a exibi¢do de certos componentes graficos. Assim, vale testar fora
do ambiente corporativo e acionar a area de Tl interna caso o problema n&o se reproduza no acesso externo.

Para agilizar a identificacdo e corre¢ao de erros, favor informar:

Ambiente utilizado: treinamento ou producao;

Login do usuario que realizou a operagao;

Tela com o erro, a que contém codigo e hora do erro;

Mensagem completa apresentada, de preferéncia em texto;

Qual o numero da manifestacdo envolvida, se for o caso;

Qual tela e comando que ocasionou o erro;

Quais eram dados preenchidos no formulério antes da agdo que ocasionou o erro.

U I I I I )

[[] Politica de Privacidade
Mostrar politica

Apos preencher a categoria; descrever detalhadamente a solicitagio de suporte ou dificuldade encontrada (pode anexar arquivos detalhando o ocorrido, tais como prints de tela); depois preencha com os dados do usuario
(estes serdo utilizados para contato com o usuério ap6s a analise do chamado pela OGU). Finalmente, clique no botao Enviar.

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 265/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-SupTecSis2.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:FBr-SupTecSis2.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Arquivo:LinhaCinza.jpg

14/11/2024, 08:43 Fala.BR - Médulo Ouvidoria - Wiki CGU

Descreva sua solicitacao de suporte ou registro de problema/sugestao

*5ua solicitagdo & relativa ao modulo Fala.BR Acesso & Informagdo ou ao madulo Fala.BR Ouvidoria?

@ Escolha uma das seguintes respostas:
Lei de Acesso a Informagdo

Ouvidoria

*Em que categoria esta enquadrado o seu problema?

Ststema indisponivel

Anexagdo de arquivos

Erro operacional nas rotinas internas sistema

Alteragdo cadastral/concessdo de acesso (de usudrio ou unidade)

Outros:

*pelate aqui a solicitagdo de suporte ou dificuldade enfrentada:

@ Descreva em detalhes o teor da solicitagdo. Em caso de erros do sistema. Indique as telas e, se possivel. transcreva exatamente a mensagem apresentada.

Para facilitar a identificagdo de erros. se possivel. anexe imagem da tela.

@ Por favor, envie apenas um arquivo

X Enviar argquivo

'[denliﬁque-se para receber respostas da sua solicitagdo

@ Preenchimento incompleto inviabiliza o tratamento da solicitag3o. Se ndo se tratar de demanda de drgdos, informe "nenhum ou N30 no campo.

Mome:
e
Telefone;
E-mail:
P
Refere-se a suporte para algum Orgdo, qual?
V.
s
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Inicialmente a demanda sera atendida por um servidor da OGU. Dependendo da dificuldade ou peculiaridade do caso, a demanda sera repassada a equipe de TI da CGU responséavel pelo desenvolvimento e manuteng¢io do
sistema Fala.BR. Abaixo segue o Acordo de Nivel de Servico — ANS estipulado pela OGU para atendimento da demandas recebidas referente ao Fala.BR. Para atendimento das demandas recebidas, foram estipulados trés

casos de complexidade, bem como seus prazos de atendimento, sendo discriminados abaixo alguns casos exemplificativos:

criagdo,
Iteragdo de usudrio

inativagdo  ou

e criagdo,  inativagdo
alteragdo de ouvidoria

ou

* geracdo de nova senha

e elaboracdo de
sugestdo ao FalaBR

resposta a

eandlise de erro de acesso,
visualizagdo e encaminhamento
de manifestagdo

* geragdo de relatdrios no Painel
Resolveu

s depuracio de problemas de

12 Nivel ® criagdo de campos no desempenho no sistema
(equipe OGU) formuldrio de manifestacio ® demandas que exijam a consulta
da ouvidoria no FalaBR a outros sistemas, como o Painel | e demandas do tipo baixa e média
Resolveu, e-SIC etc que, pela quantidade solicitada,
» esclarecimento de divida na exigem mais horas de trabalho do
utilizagdo do FalaBR e problemas com integragdo de | técnico responsdvel
sistemas proprios das ouvidorias
e alteracdes no portal | com o FalaBR
ouvidorias.gov
22 Nivel » divida na utilizagdo do 5 o dé efro de acesso, » corregdo de erro envolvendo
{equipe DTI) FalaBR que exigem it 23'}50; ik R depuragdo de problemas de
conhecimento técnico de desempenho no sistema*
programacdo ou base de manifestagdio por meio de
dados do FalaBR rograma;ﬁo‘ . Cl'iiﬁﬂ, Inativa;ao ou altgra;ﬁo

» problemas com integragdo

»demandas que exijam a consulta e

de campos na API**

de sistemas proprios das alteragdo de outros sistemas, como e criagio de novas funcionalidades
ouvidorias com o FalaBR p Painel Resolveu, e-SIC etc* no FalaBR por meio de
utilizando o médulo SEI programagio*®*

» demandas do tipo baixa e média

que, pela quantidade solicitada,

igem mais horas de trabalho do
ico responsavel.

* Os erros reportados com grau maior grau complexidade que necessitem de maior esfor¢o por parte equipe da DT!
poderdo requerer mais que 72h.
** A criacdo/alteraciio de campos na APl ou a adi¢do de novas funcionalidades no FalaBR que necessitem ser incluidas
em uma prdxima sprint de sustentagdo do FalaBR ndo possuem prazo previsto de atendimento, pois dependem de
critérios de priorizacdo a serem definidos pela OGU.
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Observa-se que, como o atendimento pode ser escalonado (do primeiro para o segundo nivel), o prazo de atendimento total utilizado para atender a demanda é soma dos prazos do primeiro e segundo niveis.
L ~ L4
Atualizacoes do Sistema

Nesta secao é apresentado um resumo historico principais alteracoes decorridas das versoes lancadas do Fala.BR ao longo do tempo e, nas se¢Oes seguintes, uma descri¢ao pormenorizada.

Resumo Historico

Abaixo apresenta-se uma resumo de cada versao, a data de atualizacao e as principais funcionalidades e/ou correcées implementadas.
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3.1 27/06/2024

3.7 20/05/2024

3.5 15/05/2024
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Funcionalidades e/ou Corregdes Implementadas

Melhorias na integragdo Fala.BR com o ePAD

= Limitar tela de acionamento da integragéo para as ouvidorias que indicaram unidade de corregedoria padréo no cadastro
= |Inser¢do de campo para justificativa quando selecionar corregedoria diferente do padrao
Login Gov.BR para cidadaos

= Aviso para atualizagdo dos cadastros na area geral, ndo logada
= Exigéncia da insergdo do CPF em novos cadastros

Piloto do médulo de tratamento para érgdos subnacionais

Adigdo de novos motivos de arquivamento

= Auséncia de competéncia
= Manifestagcdo encaminhada a 6rgao externo, por fora da Plataforma Fala.BR
Acessibilidade

= Efetuar busca nas telas "Tratar Manifestagdes" e "Tratar Recursos LAI" ao apertar botdo "Enter" no campo de NUP
= Alteragdo do filtro "Ativo" na busca de usuario para a opgdo TODOS como padrao

Atualizagado do Manual - Ferramenta de Tarjamento de documentos

LAI

= Tratar Recursos LAI: inserir filtros para Incidente de Corregéo
= Ajustar quantidade de anexos na criagéo de recurso LAl
Corregdes

= Corrigir edigao de qualificadores da manifestagao/pedido LAI (assunto, subassunto, tag, servigo)
= Reexibir codigo de acesso na tela de conclusdo quando servidor criar um NUP para um cidadao
= Registro da exportagéo no histérico da manifestacéo / pedido LAl

= Exibigdo dos envolvidos cadastrados pelo cidaddo na exportagdo em PDF

= Correcéo do Logout automatico para 1h de inatividade

Retirar funcionalidade "Manifestagao registrada sem autorizagdo para uso do cadastro do cidadao"

Alterar label do campo [Pré-visualizagéo ndo disponivel] nas telas TRIAR e TRATAR NOVO para [Pré-visualizagdo nédo disponivel para Denuncias. Para visualizar acesse a manifestacéo.]
Bloquear botdo CONCLUIR no registro da manifestagéo apds o 10 acionamento, evitando multiplos cliques no comando de conclus&o e a gravagéo de repetidas manifestagdes.

Atualizagao dos Termos de Uso do Sistema
Alteragao de texto orientativo no registro de denuncias

Integragdo Fala.BR x ePAD;
Ferramenta de tarjamento de documentos PDF.

Ouvidorias Internas. Criagdo de acesso direto para registro de manifestagdes para colaboradores dos 6érgéos integrantes do SisOuv, no ambito do PFPEAD, para fortalecimento das ouvidorias internas;

Formularios especificos para denuncias de assédio moral, assédio sexual e discriminagao;
Corregdo do registro de denuncias andnimas pelos agentes das ouvidorias;

A nova verséo do Fala.BR apresenta novos layouts para as seguintes telas do sistema acessadas por usuarios das ouvidorias:

= Tratar Manifestagdes (perfis Atendente, Respondente, Gestor, Observador, Administrador);

= Tratar Recursos LAI (perfis Atendente, Respondente, Gestor, Observador, Administrador);

= Registrar manifestagéo para o cidadéo (perfis Atendente, Respondente e Gestor);

= Encaminhamentos de Manifestacdes (perfis Atendente, Respondente, Gestor, Observador e Administrador);
= Respostas as pesquisas de satisfagao (perfis Atendente, Respondente, Gestor, Observador e Administrador);
= Configuragdes (Gestor, Observador, Cadastrador, Administrador);

= Selecionar assuntos favoritos do meu érgéo (perfis do tipo Gestor e Administrador);

= Gerenciar Subassuntos (perfis Gestor e Administrador);

= Relatérios (Respondente, Gestor, Observador, Administrador);

= Relatério de Manifestagdes que Sofreram Alteragdo de Tipo (perfis Gestor e Administrador);

= Gerenciar Orgaos (perfis Observador, Cadastrador e Administrador);
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10/04/2023
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= Gerenciar Usudarios (perfis Gestor, Cadastrador e Administrador);

= Gerenciar e Incluir Assuntos (perfil Administrador);

= Gerenciar e Incluir Orgéos SIORG (perfil Administrador);

= Feriados do sistema (perfil Administrador);

= Gerenciar Mala Direta (perfil Administrador);

Exibi¢ao da situagao de tratamento pelos responsaveis da manifestagéo na tela principal do médulo “Tratar (novo)”;
Destaque visual de prazos de resposta na tela “Tratar (novo)”;

Mudangas no funcionamento de links vinculados (manifestagdes pré-preenchidas);

Exibi¢ao do cédigo de acesso nos detalhes da manifestacéo;
Aviso de usuario sem cadastro no Fala.BR quando dos pedidos de complementagdo em denuncias;
Ajuste em Tipo de Identificagdo do manifestante;

Mudangas na API do sistema (Consulta de unidades do 6rgdo; Consulta de protocolos encaminhados a outros érgdos; Inclusdo das informagdes do campo “Responsavel pela resposta” nos dados da resposta da manifestagao;
Atualizacéo do Aviso de Privacidade do sistema com esclarecimentos sobre as circunstancias de envio de e-mails automaticos aos usuarios do sistema; sobre a pesquisa de uso do sistema e sobre a coleta de endereco de IP dos

usuarios do sistema;
Relatério de conformidade de usuarios do Fala.BR;
Exclusao do tipo Simplifique para os 6rgdos nao federais.

Atualizagado das fontes das telas internas do sistema

Melhorias na migragao de registros

Criagao de novo relatério "Extracéo de dados" (pedidos de acesso a informagéao)
Ajuste na regra referente aos pedidos de revisdo (alteragdo de tipologia)

Criagao de novo atalho "N&o verificado" na segdo Transparéncia Ativa

Inclusdo de campo para informar CPF de envolvido

Mudangas na tela de tratamento de manifestagéo

Indicagdo de Assunto para manifestagées em lote

Orientagdes para registro de denuncias

Ajustes nas mensagens de e-mail de respostas intermediarias e conclusivas
Alteragado do texto de ajuda na Manifestagéo registrada sem autorizagéo para uso do cadastro do cidadao
Melhorias na tela “Cadastrar Novo Usuario”

Busca de usudarios do tipo Sistema (perfis WebService)

Novas telas de usuario externo (cidadao).

Criagao de nova funcionalidade referente a revisdo das respostas aos recursos de terceira instancia ja respondidos.

Exportagdo de manifestagdo - Mostrar os dados das respostas de recurso(s) e da revisdo.
Adaptacdo da carga de precedentes para considerar a resposta revisada.
Adequagdes na Busca LAI.

[Tratar/Novo] Inclusdo de icone de equipe na tela Tratar(Novo).
Melhorias no gerenciamento de usudrios da unidade.

Criagdo de campos para informagéao de prorrogagéo do cargo de ouvidor.
Inclusdo do menu hamburguer cabegalho.

[Triar/Tratar] Responder em lote.

[API] Criar método para listar motivos de resposta conclusivas.

Tela de login quando o usuario clicar no botédo "Consulte a sua manifestagéo".

Exibir somente cddigo de acesso a manifestagdo quando for registrada de Servidor para Cidad&o.
aba "Seguranga" na tela Meu Cadastro.

Modificar regra da alteragéo de tipo de LAI para outros tipos.

Declaragédo de Cookies do sistema.

Cookies: banners, pagina de gerenciamento e icone.

Alteragao de limite de caracteres em resposta de manifestacdo.
Incluir login no filtro de buscas de manifestagdes.

Inativar periodicamente usuarios do tipo "sistema".
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Especificagdo de resolutividade.
= Publicagdo do Termo de Uso e Aviso de Privacidade.
Incluséo de novas subcategorias de ndo conhecimento.
Inclusdo do filtro "Ativo" na consulta de usuarios
2.24 21/03/2023 | Reativagdo do campo "Apta?" do FARO para a CGU.
= Geragdo de registro no histérico de visualizagdo do cadastro do cidad&o.
= Remogao de nomes dos arquivos anexados no Fala.BR.
Inclusdo dos dados do Gov.BR do usuario no ".pdf" exportado da manifestagéo.
Filtrar apenas manifesta¢des dos ultimos 3 anos por padréo.

Exigir login gov.br de todos os usuarios servidores e administrador

= Campos adicionais customizaveis por tipo de manifestagdo com texto explicativo.

Relatério detalhado de manifestagdes agora passa a informar o 6rgdo que encaminhou a manifestacéo.

= Aumento no rol de envolvidos na manifestagéo.

= Otimizagdo na busca de manifestagdes pelo NUP.

Inativagé@o da fungéo de cadastro de data de inativagao futura para ouvidorias para melhora de performance.

Inativacéo da possibilidade de que cidaddo cadastre CPF com "-" e "." e niUmeros no nome para melhora de performance.

2.23 09/01/2023

= Melhoria no comportamento dos filtros da tela “Tratar (Novo)”.
= Criacao do filtro “Atualizadas no periodo”.
222 16/12/2022 | * Criag&o do filtro “Vencendo em quantos dias?".
Avaliagao de satisfagcdo do cidadao ao registrar uma manifestagéo.
= |nsercéo de botdo para exibir a previsdo FalaBR.IA.
Limitagao de tramitagao para perfis inativos.

Inclusdo da possibilidade de permitir que usuarios com perfil de Colaborador vejam dados do manifestante.

Inclusdo de uma tela de revisdo apos o cidaddo complementar a manifestagéo.

2.21 28/09/2022 = * Na visdo dos perfis Respondente ou Gestor foi criado o filtro "Tratadas Parcialmente”.

Inclusdo da coluna “Tipo de Manifestagdo” apds a coluna do NUP no Relatério de Tratamento das Manifestagdes.
Inclusdo da opgéo “unidades do usuario” nas opgdes de consulta da tela “Gerenciar Usuarios” ap6s a coluna de perfis.
Incluséo da possibilidade de realizar buscas por meio do nome da unidade ou por e-mail.

= Aplicar permissao de formulario por perfil no acesso ao novo relatério manifestagdes
= Melhorar autenticagdo do Gov.BR - Validar e-mail e CPF do cidadao ao logar
Controlar pré-visualizagao do teor das denuncias nas telas Triar e Tratar
Ajustar filtro denuncias do dashboard

= Permitir ao Colaborador consultar histérico da manifestagéo

Incluir informagao da IA na tela de recursos LAl

Alterar /abel dos selos Gov.BR

= Adequar campos 6rgéo e assunto para padrdes de acessibilidade

Ajustar filtros rapidos para manifestante

= Adequar tratamento de usuario inativo ao recuperar senha

Criar extrato para outras manifestagées de ouvidoria

[Performance] Melhorar a consulta de recursos pela API

[API][Performance] Melhorar a performance na API por data de atualizagéo

2.20 15/08/2022

2.19 30/06/2022 . .
= [Fala.BR] N&o exibir "prazo para recorrer" em respostas de recursos que ndo permitem recorrer a CMRI

= [Fala.BR] Alterar mensagem exibida ao registrar manifestagao da LAl

= [Projeto] [Seguranca] - 7.19 - Registrar em log as tentativas de conexdo com tokens de sesséo invalidos ou expirados.
= [Fala.BR] Alterar prazo e remover a¢des de manifestagéo dos recursos CMRI

= [Fala.BR] Alteragéo dos dados do SIC

= [Fala.BR] Impedir que manifestagdes com resposta intermediaria sejam transformadas em pedidos da LAI

= [Fala.BR] Agdes de incentivo ao preenchimento da pesquisa de satisfacdo

= [Fala.BR] Enviar e-mail para o SIC quando na alteragéo de tipo de manifestagdo de Ouvidoria para LAI

= [Fala.BR] Alterar o e-mail enviado no registro de reclamagéo
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[Fala.BR] Criar novo campo de controle de encaminhamento de manifestagdes
[Fala.BR] Restringir agéo de inativar usuario com perfil administrador

= [STA] Permitir anexar arquivos a uma verificagdo de item

[Falar.BR] Incluir link para manual de adesao ao Fala.BR na tela inicial

Relatério diario de manifestagdes por 6rgdo

Criar relatério de triagem e tratamento na tela Tratar (Novo)
Implantagdo de modelo de IA - Predizer satisfagdo e resolutividade
= Retornar selos do Gov.BR via servigo

= Registrar exportagdo no histérico da manifestagéo

Tramitar para usudrios sem gerar pendéncia

= API - Permitir atualizar via servico campos de Demanda Resolvida
Vincular filtro rapido (consultas construidas) ao pop-up da tela Tratar (Novo)
Incluir colunas na extragéo de érgédos

= Exibir quem ja finalizou ou n&o o tratamento

Incluir anexos da complementag&o na aba Anexos

= Liberar consulta IA recursos LAl para respondentes

2.18 01/07/2022

= Ajustes na segdo Monitoramento
= Exibir usuarios webservices no filtro "Registrado por"
= Limitar a consulta de manifestagdes pela APl (méaximo de 1000 registros por consulta)

217 28/04/2022 = Observagao: Limite reduzido temporariamente pela area de infraestrutura para 500 respostas por consulta.
= Ajustes para implantagdo de modelo de IA - Parte 2 - Classificar tipo manifestagéo
= [Performance] Melhorar a performance do método na API para buscar manifestagdes paginada
= [DW] Apoiar DBIAI na alteragdo dos relatérios de exportagéo

[fala.br] Adicionar suporte a google analytics em pop-up de exportagdo de manifestagdes.

Registrar histérico de mudanga de prazo de resposta

= Ajustes na tela do painel de monitoramento

= Ao cadastrar usuario, permitir apenas numeros se for CPF e CNPJ

Retirar obrigatoriedade Informagées Adicionais ao responder Comunicagao do formulario padrao
= Corregdes na tabela de municipio.

2.16 08/04/2022

= Desabilitar registro de Reclamagées andnimas

= Ocultar do colaborador campo Envolvidos da segao Teor

= Alteragdes em Tratar Recursos LAI

= |ncorporar complementacédo e campos adicionais ao extrato da denuncia
[Sustentagéo] Quebrar texto da Tag de atendimento na tela Tratar Novo e Triar Novo
2.15 08/04/2022 | 4 |ncyyir prazo nas Comunicagdes e ajustar dashboard

Permitir ao Colaborador prorrogar e arquivar

Retirar 0 "S" da grid de manifestagées

Permitir registro de manifestagées com texto similar via API

Ajustar campo Resposta novo layout

= Melhorar usabilidade da edigdo de unidades

= N3&o apresentar outros nomes do 6rgédo na tela Tratar Manifestagdes

= Alteragdes no cadastro do usuario (retirar tipo do usuario e permitir acesso via Gov.BR a servidor e administrador)
= Permitir exportar planilha na tela Tratar (Novo)

= Gerar relatério de monitoramento

= Desativar acesso apods 5 tentativas

= [Monitoramento] Parametrizar valores dos identificadores do relatério Resolveu

= [Monitoramento] Concluir funcionalidades do painel

= [Fala.BR-IA] Implantagéo da aplicagdo no ambiente

= [Fala.BR-IA] Ajustes para implantagcdo de modelo de IA - Parte 1

2.14 20/01/2022
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Permitir colaborador responder manifestagéo

Assuntos em destaque por 6rgao

Alteragdes no cadastro do usuario (retirar tipo do usuario e permitir acesso via Gov.BR a servidor e administrador)
Melhorar fluxo de tratamento de manifestagdo compartilhada com mdltiplos destinatarios

Solugdo para erro ao realizar agdes em lote com muitos registros

Nao permitir retornar a ultima tela se clicar em sair

Exibir mensagem de erro (em vez de tela de erro) caso usuario digite data invalida

Alterar ordem de exibigado dos érgéos no formulario de registro da manifestagao

Exibir minha unidade para usuario

Permitir exportar planilha na tela Tratar (Novo)

[Fala.BR] Adicionar coluna "Restricao de Conteudo LAI" na exportagao da lista de manifestacdes em Tratar Manifestagdes
[Fala.BR] Levantamento de todos os e-mails enviados pelo sistema para a LAI

[STA] Enviar e-mail quando item for avaliado pela CGU

Avisar sobre falta de anexos quando texto da resposta fizer referéncia

Enviar e-mail quando a alteragdo de tipo de manifestagéo for efetivada (de LAl para manifestagdo de Ouvidoria)

[Fala.BR] Informar no detalhe se uma manifestagdo nao possuir anexos na resposta

[Fala.BR] Ajustes no relatério ".pdf" da manifestagdo LAI

[Fala.BR] Alterag@o em lote da restricdo de contetddo LAI

Criagdo menu de agdes flutuante na tela de detalhe da manifestagéo

[Fala.BR][CGSIS] Ajustes no LOG para melhorar visualizag&o de erros importantes

[Ajuste] Alterar mensagens de alertas de cadastro de perfil para referenciar "érgéo" e ndo "ouvidoria"
Atividades de gerenciamento, acompanhamento e atendimentos

Exigir documento de identificagdo para novos cadastros feitos pelo cidaddo

Inativar campo "modo de resposta" para todos os formularios exceto LAl

Reorganizar exibigao da resposta para o cidadao

Ajustes e corregdes na tela de resposta

[Triar/Tratar] Mudar filtro colaborador para "tratadas/néo tratadas" por mim ou por minha unidade
Atualizar texto do e-mail da determinacéo de resposta

Enviar alerta por e-mail em caso de tramitagdo

Permitir que o Colaborador crie novas tags de atendimento

Inclusdo de busca por texto na tela "Tratar (Novo)"

Permitir apagar dados em campos do detalhe da manifestagao

Informar todos os destinatarios da tramitagéo no histérico

Enviar e-mail para o cidaddo ao arquivar manifestagéo

Ajustar API de busca por servigos do Gov.BR

[Triar/Tratar] Ocultar dados do tratamento ao encaminhar

Informar todos os destinatarios também na tramitacéo para unidades

Campo "nome do usuario" deve buscar também pessoas

Ajustar label alteragdo de senha

Tornar obrigatério upload de anexo ao responder recurso CGU e CMRI
Check-box para registro de manifestagdo em nome de cidadado
Restringir alteragdo de CPF de usuarios com perfil administrador
Melhorias na gestéo de unidades

Melhorias de usabilidade nos filtros das telas Triar e Tratar

Incluir filtro Periodo do encaminhamento

Incluir coluna com data do encaminhamento na exportagéo

Permitir acessar teor original da denuncia concluida sem precisar reabri-la
Exibir mensagem de confirmag&o de excluséo de Unidade

Ajustar label do check-box manifestagdo registrada sem autorizagédo
[Triar/Tratar] Ocultar tag de repetigéo do filtro de busca

Melhorias em envolvidos no formulario
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Relatério detalhado de manifestagdes que sofreram alteragéo de tipo

Alteragédo de mensagens de e-mails do Fala.BR com link para exigir login

= Destacar manifestagdes e recursos LAl com prazo recursal aberto em "Minhas Manifestagdes"
= Nao preencher campo "Orgao Destinatario” em "Tratar Recursos LAI"

= Permitir migragéo de lista de manifestagdes

2.9 17/05/2021 = Nova aba de anexos no detalhe da manifestagao
= Esconder nome do servidor no histérico de registro e migragdo de manifestagées
= Permitir "html" no texto do informe
= [Fala.BR] Ajuste no texto de informagdes adicionais para referenciar Orgéo e nao Ouvidoria
= [Fala.BR][STA] Inserir campo "Data da Gltima avaliagdo" no relatério detalhado
= [Fala.BR][STA] Criar filtro para ndo incluir 6rgaos nao federais, recursais e inativos
= Contagem do tempo das manifestagdes ndo resolvidas
= Exportar ".pdf" a partir da tela “Tratar Manifestagao” pelo perfil Colaborador
= Filtro “Subassunto”
2.8 22/03/2021 = Filtro “Nome do envolvido no fato”
= Edigdo dos campos “Local do fato” e “Envolvidos”
= [Fala.Br] Carga de Pedidos e Precedentes - Ajuste - Novo Servidor
= [API] Criar novos campos no resultado da consulta de manifestagdes
= Telas Triar Novo e Tratar Novo com novo visual
= Consultas prontas na tela Tratar Novo: "Vencendo hoje", "Vencendo em 5 dias", "Tratadas", "Vencendo", "Tratamento reaberto" e "N&o resolvidas"
= Visualizagéo diferenciada da tela Tratar (Novo)
27 09/03/2021

= Manutengéo da tramitagéo atual

Novo filtro “Pedido de consentimento respondido”
= Novo filtro "Prazo de tratamento"

= Agrupamento dos Botdes de Acédo

= Nao fornecer, no e-mail de confirmagéo, link para acesso sem login

Criar campo de resolutividade na manifestagao

Permitir que Colaborador tramite manifestagées

Permitir a tramitagcdo de manifestagdes concluidas

Permitir o filtro de manifestagdes por unidade

26 11/02/2021 | * Manter funcionalidade Tratar disponivel para manifestagdes concluidas
= Permitir consultar/gerenciar usuarios por unidade

Exibir substatus Tratada na consulta da tela Tratar Novo

[Triar/Tratar] Melhorar performance da tela Triar

[Triar/Tratar] Ajustes de usabilidade

[Triar/Tratar] Alteragdes no check-box do substatus no filtro

[API] Atualizar com novo campo "demanda resolvida"

Disponibilizar todos os érgdos no campo "Orgao para o qual vocé quer enviar sua manifestagao"
[Fala.BR] Adicionar a parte das manifesta¢des de recursos CGU/CMRI no relatdrio ".pdf" gerado da tela de detalhe
= Ajustes para integragdo com o Faro
= API para criagédo de usuario para sistema Conselho de Usuarios
= Associar ao usuario manifestagdes antigas com preservagao de identidade migradas do e-SIC para o e-OUV
= Na&o mostrar para o manifestante a agéo Priorizagao no histérico
25 19/01/2021 = [API] Servigo para consultar tags do 6rgao
= [Triar/Tratar] Ocultar do colaborador a seg¢éo Histérico
= Incluir campo "Responsavel pela resposta” na extragdo da consulta de manifestacées
= Ocultar anexo original caso haja extrato
= Alterar label do campo "Integra a RNO"
= [API] Retornar érgdo em GET/subassuntos
= Enviar e-mail de confirmag&o apds exclusao do préprio cadastro
= [Ajuste] [API] Incluir 6rgdo como parametro em GET/subassuntos
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[Fala.BR] Ajustar o programa que faz download de anexos de pedidos e recursos sem informagdes restritas
[Fala.BR] Permitir instancias recursais diferentes para poderes nas esferas estaduais e municipais
[Fala.BR] Ajustes nos campos do cadastro do SIC

[Fala.BR] Adicionar "Prazo para recorrer" na lista de recursos

[Fala.BR] Disponibilizar o botédo “Encaminhar” no detalhe da manifestagao

[Fala.BR] Adicionar filtros na tela "Minhas manifestagées" de busca nos textos da manifestagéo e do recurso
[Fala.BR] Incluir novos hints de campos de resposta de recursos da LAl

[Fala.BR] Adicionar novos campos na exportagdo da consulta de 6rgaos

[Fala.BR] Alterar filtro de érgéos nos relatérios de manifestagdes LAI

[Triar/Tratar] Apresentar prioridade no detalhamento da manifestagéo

[Triar/Tratar] Abrir consultas em outra aba

Exibir no cadastro do manifestante a origem "Gov.BR", se for o caso

Permitir que o manifestante exclua o préprio cadastro

Permitir que os Gestores fagam a gestéo dos Subassuntos do érgao

Tornar campo "Proposta de Melhoria" obrigatério para manifestagdes do Simplifique
Incluir link do Painel da LAl no menu externo do Fala.BR

Enviar e-mails de notificagdes da LAl apenas para e-mail do SIC

Modificar e-mail de remetente do Fala.BR

[Sharepoint] Fazer as alteragdes em produgéo da busca de pedidos e de precedentes para subida da LAl no Fala.BR
[Triar/Tratar] Gerenciar unidades

[Triar/Tratar] Associar unidades a usuario

[Triar/Tratar] Tramitar manifestacdes para usuarios de unidades

[Triar/Tratar] N&o exibir dados pessoais do cidaddo para colaboradores

[Triar/Tratar] [Ajuste] Desabilitar manifestagdes LAl

[Triar/Tratar] [Ajuste] Limitar acesso ao novo médulo apenas a érgéos federais

[Triar/Tratar] [Ajuste] Ocultar mais dados no detalhe da manifestagéo para colaboradores

[Triar/Tratar] [Ajuste] Exibir situagdes selecionadas no filtro

[Triar/Tratar] Identificar manifestagdes repetidas

[Triar/Tratar] [Ajuste] Alterar icones

[Triar/Tratar] [Ajuste] Na tela Tratar, exibir coluna da esquerda igual a da tela Responder

[Triar/Tratar] Enviar e-mail para colaborador ao tramitar

Mudar a fonte do relatério impresso de manifestagéo para facilitar a visualizagdo/impresséao

Formulario de transparéncia ativa esta fechando abas horizontais sempre que qualquer atualizagéo é feita
[Triar/Tratar] [Ajuste] Ajustes na tela Tratar

[Ajuste] Esconder item de menu Triar da verséo 2.0

[Triar/Tratar] Definir prioridade

[Triar/Tratar] Criar novo perfil Colaborador

[Triar/Tratar] Tramitar manifestagé@o para usuarios

[Triar/Tratar] "Tratar (Novo)" - Tela de consulta as manifestagdes compartilhadas com o usuario
[Triar/Tratar] Tratar Manifestagdo (individualmente)

[Triar/Tratar] Identificar manifestagdes vazias

[Triar/Tratar] [Ajuste] Edigao rapida do Responsavel deve equivaler a tramitagao
[Triar/Tratar] Suprimir/alterar tela Consultar Manifestagdo

[Triar/Tratar] [Ajuste] Ajustes filtro

[Triar/Tratar] [Ajuste] Ajustar campo prazo para colaboragao

[Triar/Tratar] [Ajuste] Ajustes na tela de triagem

[Triar/Tratar] Ordenar resultados

[Triar/Tratar] [Ajuste] Exibir tags de sistema no filtro de tags de atendimento
Migrar paginas de dados abertos do e-SIC para o Fala.BR

[Triar/Tratar] Criar item triagem no menu do sistema
[Triar/Tratar] Criar tela de triagem
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[Triar/Tratar] Realizar ag&o para mais de uma manifestagdo selecionada (triagem/tratamento em lote) - MVP 1
[Triar/Tratar] Permitir selecionar tags de atendimento para as manifestagdes na tela de triagem
[Triar/Tratar] Editar rapidamente dados da manifestagéo na tela de triagem

[Triar/Tratar] Definir prioridade

[Perfil Unico] Alterar e testar webservices (API)

[Refactoring] Lentidao na busca pelo NUP

[Perfil Unico] Pop-up de selegao de perfil e alteragdo no modelo

[Perfil Unico] Montagem de menus e troca de perfil

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de gerenciar manifestagéo e querybuilder (lista)

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de detalhes da manifestagao

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de consultar recursos (lista)

[Perfil Unico] Alteraggo na tela de gerenciar usuario (lista e detalhes) e querybuilder

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de gerenciar ouvidorias e querybuilder

Adicionar "ldRecurso" na resposta do servigo de consulta de recursos

Alterar nome da situagdo "Encaminhada por outra ouvidoria" para "Encaminhada por outro 6rgao"
[Perfil Unico] Alteragéo na tela de consulta de pesquisa de satisfagdo

[Perfil Unico] Alteraggo na tela de consulta de encaminhamentos de manifestagéo

[Perfil Unico] Alteraggo na tela de Relatério detalhado de manifestagdes e recursos LAI

[Perfil Unico] Alteraggo na tela de gerenciar informes

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de migragdo de manifestagdes

[Perfil Unico] Alteragdo na tela de mala direta

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de gerenciar érgéos Siorg

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de gerenciar feriados

[Perfil Unico] Alteragdo na tela de gerenciar assunto

[Perfil Unico] Alteragéo na tela de gerenciar subassunto

Alteragdes nas configuragdes do TarefasAutomaticas para testes

Remover limitagdo de ndo poder cadastrar feriado no dia atual

Ajustar campo "Integra RNO?" para nao ser obrigatdrio se aderiu s6 a LAl

Ativar a opgéo de "Download de dados LAI" no menu principal do sistema

Criar campos data da nomeacédo no cadastro do ouvidor e substituto

Alterar texto do histérico da agdo Determinacéo

Gerenciar Orgéos SIORG

Tirar obrigatoriedade de SubAssunto na resposta de manifestagdo LAI

[API] Atualizar documentagédo com alteragdes da 1.12

Criar novos filtros na busca avangada - resp. intermediaria e pedido de consentimento
Ajuste na tela de cadastro de usuario

Melhorar cadastro de érgéos - marcador Rede Nacional de Ouvidorias (RNO)
Permitir registro de manifestagdo com texto repetido

Gerenciar Feriados

Criar Tema e vincular ao Assunto

Melhorar funcionalidade exportar dados

[API] Listar motivos de prorrogagéo por tipo de formulario

Alterar situagdo da manifestagdo encerrada por auséncia de complementagao
Manter texto do campo "Observagao" na ouvidoria destinataria atual

[API] Criar consulta de Servigos Federais

Alteragéo para gravar corretamente o "Canal de Entrada”

Esconder link "Download de dados LAI" no menu do sistema

Adicionar situagdo "Prorrogada” na lista de situages padréo da tela de relatério LAl
Ajuste na posicdo dos campos de RNO para evitar edigéo pelo gestor

Alterar o label "Ouvidorias" para "Orgaos" na tela de Gerenciar Assunto

Alteragédo do nome do filtro "A manifestagéo foi concluida por néo ter sido complementada no prazo?"
[Sharepoint] Alterar texto da busca de precedentes

Adaptar a carga e a busca de pedidos/respostas e precedentes
Criagao de tela de download de dados LAI
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Funcionalidade de migragdo de manifestacdes
Envio de e-mails em mala direta

Desabilitar botdo "Ocultar dados ao encaminhar?" caso haja pedido de consentimento negado
Retirar opgao "Nao Responder" da segdo Informagdes Adicionais da Resposta Conclusiva

[API] Disponibilizar data e hora de atualizagdo de manifestages

[API] Disponibilizar dados da pesquisa de satisfagdo

Exibir item Comunicag¢des no dashboard

Incluir novas opg¢des de alerta por e-mail

[API] Suporte a paginagéo de resultados

Deixar de exibir se¢ao Informagdes Adicionais da resposta a Comunicagdes vindas de Reclamagéo
Complementar manifestacéo para o usuario

Alteragdes na visualizagdo do extrato

Exibir complementagao no teor da manifestagéo

Registrar alteragdo de senha no histérico do usuario

Ajustar texto da tela de troca de senha

Disponibilizar timer da sessdo como no e-SIC

[MIGRAGAOQ] Migrar Sics, usuérios e Pessoas do e-SIC para o Falabr

Inabilitar recaptcha para servidores de ouvidoria logados na tela Registrar manifestagéo para o cidadao
Alterar permissdes para Gerenciar Assuntos e Gerenciar Subassuntos

Ajustes na consulta a pesquisa de satisfagdo

Ajustar filtro de tipo de formulario na pesquisa de satisfagdo
Diminuir largura da coluna do arquivo da pesquisa de satisfagao
Adaptar pesquisa de satisfagdo

Revis&o dos textos de e-mail

Ajuste de texto dos e-mails LAI

Ajuste do texto da mensagem de cadastro de usuario

Relatoério Detalhado Manifestagdes e Recursos LAI

Ajustes nos relatérios da manifestagdo e de reclamagéo LAl
Adicionar itens do STA na dashboard

Ajustes em Gerenciar Informes

Ajustes na tela de busca de encaminhamento de manifestagdes

Limitar padrdo de visualizagédo da busca para perfis especificos
Alterar titulo da home de 6rgdos da esfera Servigos Autdbnomos
Criagao de esfera Servigos Autdbnomos

Ajuste no 6rgéo destinatario da tela de registro de manifestagbes
Ajustes na tela de detalhe da resposta da manifestagao

Ajustes na tela de detalhe da resposta dos recursos

Ajustes em "Tratar Manifestages"

Ajustes em "Tratar Recursos LAI"

Incluir filtros na tela "Minhas Manifestagdes"

Atualizar itens da documentacgao da API

Incluir hint do campo "Responsavel pela Resposta”

Alterar campo "Registrado por" da Comunicagéo

Ajuste no filtro de Municipio da tela de gerenciar 6rgaos

Mudar ordem dos érgéos na tela de edigdo/cadastro do usudrio
Exportar resultados da tela "Minhas Manifestagoes"

Melhorar performance da consulta em tratarManifestacoesServidor e da exportagéo nessa tela
Ajustes nos servigos autbnomos

Ajustes em "Tratar Recursos LAI"

Ajustes nos filtros em "Minhas Manifestagdes"

Migrar o Sistema de Transparéncia Ativa (STA)
[API] Servigo de Consulta de Anexos de Recursos
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Ajustes no Gerenciar Orgéos

Ajustes na tela de busca de ouvidorias municipais para listar todos os érgéos
Gerenciar Informes Orgéo

Implementacao do layout da dashboard

Painel de manifestagdes do 6rgado

[Dashboard] Incluir no filtro situagao "Encaminhada por outra ouvidoria"

Alterar botéo de denuncia na tela inicial

Ajustar e-mail do pedido de consentimento

Restringir visualizagado dos dados pessoais do denunciante - Continuagdo (no &mbito da ouvidoria que recebeu a dentincia)
Mensagens de e-mails das funcionalidades de Cumprimento de Decisdo
Registrar e responder recursos de reclamagao

Manifestar Recursos CGU e CMRI

Ajustes pendentes em Tratar Recursos LAI

Mensagens de e-mails de recursos de 12 e 22 instancias nao federais

Permitir servidor registrar recurso fora do prazo

Permitir inativar o registro de manifestagdes LAl de um érgéo que aderiu a LAl
Ajustes no Gerenciar Usuarios

Alterar prazo para resposta ao pedido de complementacao

Tornar editavel texto do pedido de consentimento

[API] Servigo de Consulta de Recursos

[API] Servigo de Consulta de Anexos de Recursos

Excluir opgao de exportar dados do cidadado

Alterar conteudo do e-mail de encaminhamento de denudncia

Ajuste na consulta Tratar Recursos LAl para preparar para o painel do 6érgdo
Remover o botéo de responder pesquisa de satisfagdo para manifestagbes LAI
Ajustes na tela de registrar reclamacéo

Inserir Coluna "Orgao Ativo" no resultado da consulta de 6rgéos e na exportagédo

Incluir captcha e evitar manifestagdes com mesmo texto

Restringir visualizagao dos dados pessoais do denunciante (no ambito da ouvidoria que recebeu a denuncia)
Finalizar Tratar Recursos LAl

Finalizar Agente de tarefas diarias para o Pedido de Revisdo

Registrar Reclamacéo

Registrar Recurso de Primeira Instancia

Responder Recurso de Primeira Instancia

Registrar Recurso de Segunda Instancia

Responder Recurso de Segunda Instancia

Ajustar mensagens de notificagdes por e-mail

Concluir integragdo com faro (versdo em develop)

Registrar recursos terceira e quarta instancias

Responder recursos de terceira e quarta instancias

Cumprimento de decisdo

Atualizar relatério impresso da manifestagdo com os dados dos recursos LAl

Ajustes em Tratar Recursos LAI

Mudar a cor dos botdes de acédo de recursos e de cumprimento de deciséo

Ajustar geracé@o do SQL das migrations para adaptar-se aos padrdes da equipe de banco de dados.
Alterar nome de colunas do tipo DATA para o padrao da equipe de banco de dados.

Ajuste no texto do pedido de consentimento

Retirar resposta default do campo Restricdo de Contetido
Alterar esfera de 6rgédos

Registrar Pedido de Revisao

Responder Pedido de Revisao

Agente de tarefas diarias para o Pedido de Revisdo

Alterar "Minhas Manifesta¢es" para trazer também recursos LAl
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Tratar Recursos LAl

Implantacéo e integragéo Faro

[Faro] Disponibilizar campo "grau de aptiddo" apenas na resposta conclusiva
Exibir grau de aptidao no detalhe da manifestagcdo

Criar webservice para Faro

Ocultar segao Informacgdes Adicionais da resposta intermediaria e do pedido de complementagao
[API] Ajuste servigo Lista de Tipos de Manifestagédo

Melhorias de usabilidade nas telas de analisar manifestagéo

Melhorias de usabilidade na tela de detalhe da manifestagdo

Alterar posicionamento da tela apés execugdo de operagdes

[Faro] Informar score da denuncia

API de manifestagdes para incluir campo "Restricdo de dados pessoais"

Ocultar dados do cidadao no e-mail de encaminhamento da denuncia
Ocultar campo "Restricdo de contetido" da segdo Resposta

Marcar manifestagdes como Identificadas com Restricdo

[Sistema de Enquetes] Criagado de webservice de servigos ndo federais
[Sistema de Enquetes] Criagdo de webservices de dados de usuario
Inativar usuario periodicamente

= Melhorar Pesquisa de Satisfacdo

Ajustar perfis do sistema

Restringir visualizagao dos dados pessoais do denunciante
Permitir mais de um pedido de complementagéo

Incluir op¢cdo no campo Modo de resposta

Incluir hora junto com as datas nos retornos dos webservices
Permitir arquivamento de manifestacdo encaminhada

Ajustar formulario de entrada nova senha e login

Atribuir perfil usuario a todos usuarios ndo sistema
Gerenciar 6rgao com limites de formulario

Tomar agdes para o usuario e auto alteragao

Proteger identidade das manifestagdes com preservagao
[API] Preservar identidade de solicitante nas consultas

Aderir ao formulario de denuncias (separar denuncia do formulario padréo)
Registrar denlncia (alteragdo apds criagdo do novo formulario denuncia)
Alterar tipo de manifestagéo para dentncia

Encaminhar denuncia (encaminhamento pseudonimizado)

Criar extrato da denuncia

Pedir consentimento

Avaliar consentimento

Detalhar manifestagédo pseudonimizada

Registrar manifestagao para usuario sem e-mail

Ocultar nome do respondente e responsavel pela andlise na resposta
Vincular atendente a 6rgao

Tratar denuncias sem filtros de identificagéo

Ajustar mensagens e textos explicativos

Trocar texto msg de sucesso Autorizar consentimento

Esconder botéo de visualizagédo do extrato por cidadao

Retirar campo Esfera da busca de manifestagdes

Ajustar textos

Alterar link do Perguntas Frequentes

Ajustar texto na tela de cadastro

Retirar 6rgao dos perfis de administrador
Alteragdes textuais
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Ajustar layout dos botdes de login

Alteragado dos textos na tela de login

= Renomear e criar perfis

= Gerenciar usuarios com limites de formulario

= Consultar e tratar manifestagdes com limites de formulario
= Buscar usuarios por limites de formulario

= Detalhar manifestagdes que o atendente registrar

= Ajustar mensagens

= Desativar 6rgao de interesse
= Detalhar manifestagéo
= Responder Manifestagédo
= Encaminhar manifestagéo
= Prorrogar Manifestagao
11 30/08/2019 = Arquivar e Reabrir manifestagéo
= Alterar tipo de manifestagéo
= Permitir inativar e editar Subassunto
= Bloquear manifestagdo pendente alteragéo de tipo
= [API] Detalhar tag da manifestagao
= Nova implementagdo do Brasil Cidaddo
= |nserir campo no cadastro no cadastro do manifestante

= Ajustar para novo layout

= Selecionar tipos de formulario dinamicamente

= Cadastrar ou alterar 6rgdo com adeséo ao simplifique

= Incluir e manter catalogo de servigos do 6rgéo

= Registrar simplificagdo selecionando érgéo e servigo

= Consultar filtrando por servigos de meus 6rgaos

= Concluir simplificagdo com decis&o 'Nao se aplica’

= Suspender prazo ao pedir complementagao

Reclassificar manifestagao para outros formularios
[Simplificagédo] Permitir anexar mais tipos de arquivos nas manifestagées
Exibir e detalhar servigo ndo federal ao detalhar manifestagéo

0.3 31/07/2019

Finalizar Autenticar e Identificar

Finalizar Cadastrar-se

Finalizar o novo registro de manifestagao

= Registrar manifestacéo para o cidadao

= Detalhar manifestagdo com novos dados

= Gerenciar usuario com novos dados

[API-REST] Registrar manifestagdo com novos dados
[API-REST] Detalhar manifestagdo com novos dados
[API-REST] Listar novos dados de dominio

= [API-SOAP] Registrar manifestagcdo com novos dados
Revisar textos de ajuda e notificagdes

= Ajustar novo layout Fala.Br

Avaliar e adequar acessibilidade no registro/consulta de manifestagéo
= Mudar referéncias em telas de Manifestante para Usuario

0.2 31/07/2019

= Autenticar e identificar
= Cadastrar-se
0.1 31/07/2019 | . Descrever manifestacéo
= Revisar e concluir e manifestagéo
= Escolher tipo de formulario e manifestagéo
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Versao 3.13

Em meio a correcao de pequenos bugs, as principais novidades da versao sao:
a) Melhorias na integracao Fala.BR com o ePAD

Trata de melhorias na integracdo com a limitagdo de exibigdo da tela de acionamento da integracdo somente para as ouvidorias que indicaram unidade de corregedoria padrao no cadastro. Outra melhoria é a criagdo de
campo para justificativa quando selecionar corregedoria diferente do padrao.

b) Futuro acesso ao Fala.BR via autenticacio Gov.BR para cidadaos

Nesta versdo foram incluidos avisos sobre a futura modifica¢ao, com explicacoes sobre a necessidade da mudanga, seus beneficios e orientagGes para atualiza¢ao cadastral daqueles usuarios que néo possuem CPF registrado
no cadastro, que é o ponto de sincronizagdo entre os sistemas. Assim, serdo mantidos os cadastros atuais e o acesso as manifestacoes ja registradas. Nesse sentido, o documento exigido para cadastro passa a ser
exclusivamente o CPF. Nas orienta¢fes constam procedimentos para atualizagdo do cadastro pessoa fisica que possua CPF, também consta orientagdo para registro de CPF para estrangeiro, bem como procedimento para
vinculac@o de contas para pessoas juridicas.

c) Piloto do médulo de tratamento para orgios subnacionais

A funcionalidade liberara o médulo de tratamento para 6rgaos subnacionais que participarao do piloto a fim de se identificar o pleno funcionamento ou necessidade de ajustes para esses 6rgaos.
d) Adicao de novos motivos de arquivamento de manifestacoes

Foram adicionados os motivos: Auséncia de competéncia e Manifestacao encaminhada a 6rgio externo, por fora da Plataforma Fala.BR.

e) Acessibilidade

Foram efetuados ajustes nas telas de busca "Tratar Manifestacoes" e "Tratar Recursos LAI", de modo a realizar a busca a partir do simples acionamento do botao "Enter" ap6s a inser¢do do nimero do protocolo no campo de
NUP. Outro ajuste foi a alteracdo do filtro "Ativo" na busca de usuario para a opgdo TODOS como padrio.

f) Atualizacio do Manual - Ferramenta de Tarjamento de documento

Melhorias no manual da funcionalidade.

g) Mé6dulo LAI

Tratar Recursos LAI: inserir filtros para Incidente de Corregdo; Ajustar quantidade de anexos na criagio de recurso LAIL.
h) Correcoes

= Corrigir edigao de qualificadores da manifestagdo/pedido LAl (assunto, subassunto, tag, servico);
= Reexibir cédigo de acesso na tela de conclusdo quando servidor criar um NUP para um cidadéo;
= Registro da exportagéo no histérico da manifestacéo / pedido LAI;

= Exibicdo dos envolvidos cadastrados pelo cidaddo na exportagdo em PDF;

= Corregéo do Logout automatico para 1h de inatividade.

Versao 3.12

Em meio a corre¢ao de pequenos bugs, as principais novidades da versao sio:
a) Retirar funcionalidade "Manifestacio registrada sem autorizacio para uso do cadastro do cidadao"
A retirada da funcionalidade no registro de manifesta¢Ges para o cidadao e das telas de detalhamento da manifestacao apenas alinha o funcionamento a nova regulamentacao (Portaria Normativa CGU n° 116/2024).

b) Alterar label do campo [Pré-visualizacdo nao disponivel] nas telas TRIAR e TRATAR NOVO para Dentncias
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O texto foi modificado para "[Pré-visualizacdo nao disponivel para Dentincias. Para visualizar acesse a manifesta¢do.]" evitando davidas sobre ser um erro do sistema.
¢) Bloquear botio CONCLUIR no registro da manifestacio apds o 10 acionamento

A funcionalidade evita que multiplos cliques no comando de conclusao do registro de manifestagoes gerem a gravagao de repetidas manifestacoes.

d) Atualizacdo dos Termos de Uso do Sistema

e) Alteracao de texto orientativo no registro de dentincias

Exclui a limitagéo de autoria "por agentes ptiblicos", ampliando o rol de denunciados.

Versao 3.11

As principais novidades da versao sdo:
a) Integracao Fala.BR x ePAD

Possibilidade de encaminhamento das manifesta¢des para a unidade de apuracio dos 6rgdos e entidades diretamente pela integracdo do Fala.BR com o sistema ePAD (de uso obrigatério para o gerenciamento das
informacdes correcionais no &mbito do Poder Executivo federal - Portaria CGU n° 2.463/2020).

O ePAD é um sistema que organiza as informagoes dos procedimentos administrativos correcionais e gera pecas necessérias para condugdo dos procedimentos disciplinares.

Com o uso da integracdo, o teor de dentincias recebidas na Plataforma Fala.BR, incluindo anexos, podera ser transferido automaticamente ao sistema ePAD. Apresentamos abaixo as funcionalidades disponibilizadas a partir
da integrac@o. Ver Comunicado com detalhes da funcionalidade (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/EVUs_Aw2sJVCjovMjuhPZKoBgnam1TJtRnjz-g-KmLEnZQ?e
=04xr17b).

b) Ferramenta de Tarjamento de documentos PDF A funcionalidade visa auxiliar a atividade de tarjamento de dados sensiveis, otimizar o fluxo de atendimento aos pedidos de acesso a informacdo/manifestagGes de

Ouvidoria e aperfeicoar o servico ofertado ao cidadao. Ver Comunicado com detalhes da funcionalidade (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/EcoDtCfDiwxFtmewuK
OOHxwBbzHCvSr_2bRrQIIVFLFMSQ?e=Ce0V4Q).

Versao 3.7

As principais novidades das versoes sdo:

a) Acesso direto para registro de manifestacoes para Ouvidorias Internas (apenas para integrantes do SisOuv)
No ambito do PFPEAD, para fortalecimento das ouvidorias internas, a entrada destina-se ao registro de manifestagdes por colaboradores das organizacoes federais.

b) Formularios especificos para dentincias de assédio moral, assédio sexual e discriminacio
Objetiva o aprimoramento dos registros das dentincias a fim de facilitar a analise das ouvidorias e elevar a efetividade das demandas.

¢) Correcao do registro de dentincias anonimas pelos agentes das ouvidorias
Corrige o bug introduzido na versao 3.5 que impedia o registro.

Versao 3.5

Ver Comunicado com detalhes das novidades. (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/EQ1P5vRYr55HvjvcAFyUbCEBaASZ8WJ6v8yhMgicITUkfQ?e=fosQtp)
As principais novidades da versao sdo:
a) Novos layouts de quase 20 telas do sistema acessadas por usuarios agentes das ouvidorias

com a migracdo de tecnologia para o Vue.js, que proporciona uma melhor experiéncia do usuério, uma vez que permite a criagdo de interfaces de usuario interativas e responsivas, proporcionando uma experiéncia de
usudrio mais fluida e agradavel.
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b) Exibicao da situacido de tratamento pelos responsaveis da manifestacao na tela principal do médulo “Tratar (novo)”
A secdo “Responsaveis” da tela “Tratar (novo)” passa a contar com icones que sinalizam diretamente na tela principal a situacio atual de tratamento do protocolo nas unidades ou usuérios que receberam tramitagio sem a
necessidade de expandir o popup dos responséveis.

c) Destaque visual de prazos de resposta na tela “Tratar (novo)”

Os prazos de resposta exibidos na tela de acompanhamento de protocolos da funcionalidade “Tratar (novo)” passam a contar com um destaque visual dos prazos, com cores que variam de acordo com a proximidade do
prazo. Para distancia de mais de 10 dias, ndo h4 aplicacdo de cores. Entre 10 e 6 dias de distancia do prazo final, aplica-se a cor amarela, e a partir de 5 dias de distancia prazo final ou com prazo vencido, aplica-se o fundo
vermelho.

d) Mudancas no funcionamento de links vinculados (manifestacoes pré-preenchidas)
Os links vinculados para pré-preenchimento do registro da manifestacdo ou do pedido de acesso a informacao agora podem ser formatados a partir do nimero identificador (Id) do 6rgdo no sistema.

e) Exibicao do c6digo de acesso nos detalhes da manifestacio
Na pagina de consulta aos detalhes da manifestacio, os usuérios com perfis do tipo Servidor agora podem visualizar, dentro da se¢ao “Manifestacdo”, o cddigo de acesso do manifestante ao protocolo.

f) Aviso de usuario sem cadastro no Fala.BR quando dos pedidos de complementaciao em dentncias
A tela de anédlise da dentincia passa a exibir o seguinte aviso sempre que a manifestacdo tenha sido registrada por servidor do 6rgdo para usuario sem cadastro na Plataforma: “Esta dentincia foi registrada por
servidor do 6rgao para cidadio sem cadastro na Plataforma Fala.BR. Pedidos de complementacio nao poderio ser atendidos”.

g) Ajuste em Tipo de Identificacio do manifestante

O tipo de identificacdo “Identificado com Restri¢ao”, que € o valor padrao utilizado para as manifestagdes do tipo elogio, reclamagéo, simplifique, solicitagdo e sugestdo, foi alterado para apenas “Identificado”. A mudanca
tem como finalidade simplificar a exibi¢do do campo “tipo de identificagdo do usuario” na manifestac¢io e evitar confusoes acerca da possibilidade de acesso aos dados pelas ouvidorias, pois ndo ha limitacao e as informacoes
do usuario ja sdo exibidas normalmente.

h) Mudancas na API do sistema

= Consulta de unidades do 6rgao com o endpoint GET api/unidades?idOuvidoria={idOuvidoria};

= Consulta de protocolos encaminhados a outros 6rgdos com o o endpoint GET api/reencaminhamentosmanifestacoes, podera obter informagdes sobre os protocolos encaminhados a outros 6rgaos, como o
NUP, o novo 6rgao destinatario, os textos de notificagao ao solicitante e ao 6rgéao destinatario, além

da data de encaminhamento do protocolo;
= Incluséo das informagdes do campo “Responsavel pela resposta” nos dados da resposta da manifestagéo passa a ser
exibido entre os dados das respostas o contetido do campo “Responsavel pela resposta”.

i) Atualizaciao do Aviso de Privacidade do sistema
Foram adicionados esclarecimentos sobre:

= as circunstancias de envio de e-mails automaticos aos usuarios do sistema;
= a pesquisa de uso do sistema; e,
= a coleta de endereco de IP dos usuarios do sistema;

j) Relatorio de conformidade de usuarios do Fala.BR
Passa a ser enviado mensalmente aos usuarios com perfil gestor, inicialmente para os 6rgaos federais, a lista dos usuérios ativos no sistema, com os perfis atribuidos e data do altimo logon realizado, permitindo assim que o
orgao realize a gestao proativa dos usuarios.

k) Exclusao do tipo Simplifique para os 6rgaos nao federais

Considerando que a exigéncia do Simplifique vale apenas para os 6rgdos federais, a iniciativa pretende reduzir a quantidade de tipos de manifestagdes, facilitando a decisdo no momento do registro de manifestagdo. O tipo
Simplifique é uma sugestao de melhoria de servico publico e, como tal, pode ser registrada no formulério do tipo Sugestao.

Versoes 2.32 € 2.35

Ver Comunicado (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/r/sites/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/Documentos%20Compartilhados/Suporte%20a0s%20usu%C3%A1rios%20Fala.BR/Atualizacoes/Atuali
za%C3%A7%C3%A30%202.35-comunicacao.pdf?csf=1&web=1&e=rNwz2qj)

As principais mudancas foram:
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a) Atualizacio das fontes das telas internas do sistema
A partir das modificaces das telas externas do sistema, para o cidaddo, aderentes ao Padrao de Governo Digital, adotou-se também a mesma fonte para as telas internas que sdo mais alinhadas e facilitam a leitura.

b) Melhorias na migracio de registros
Foi implementada uma melhoria na migracao do histérico dos pedidos de acesso a informacao e manifestaces de ouvidoria, a ser realizada por servidor com perfil Administrador da CGU.

¢) Criaciao de novo relatorio "Extracio de dados" (pedidos de acesso a informacao)
Disponivel para servidor com perfil Gestor, para exportacio de planilha que inclui o detalhamento do contetido/resposta dos pedidos de acesso a informacao.

d) Ajuste na regra referente aos pedidos de revisiao (alteracio de tipologia)
Na alteracao de tipo, caso o cidadao nao concorde e registre um pedido de reviséo e este seja deferido pela CGU (ou seja, mantido como pedido de acesso a informacéo), o prazo de atendimento ao pedido serd o mesmo
atribuido originalmente quando do registro do pedido.

e) Criacao de novo atalho "Nao verificado" na secao Transparéncia Ativa
Na dashboard do Fala.BR, se¢do Transparéncia Ativa, conforme os outros itens ja existentes, sera exibida a quantidade de registros enquadrados na situagio "Nao verificado".

f) Inclusio de campo para informar CPF de envolvido
Agora, ao realizar o registro de uma manifesta¢ao ou atender a um pedido de complementacio, o usuario podera informar o CPF do envolvido.

g) Mudancas na tela de tratamento de manifestacao
Ao sair da tela de tratamento de manifestacao, caso o usuario tenha digitado alguma mensagem ainda néo enviada, a Plataforma Fala.BR passara a abrir uma caixa de dialogo avisando que hé alteragGes nao salvas.

h) Indicacio de Assunto para manifestacées em lote
A resposta a manifestacGes selecionadas em lote nas telas "Tratar (Novo)" e "Triar (Novo)" passa a contar com a possibilidade de edi¢do em lote do Assunto das manifestagoes.

i) Orientacoes para registro de dentancias
No momento do registro de dentincias (andnimas ou identificadas), passa a ser exibido para o usuério um aviso com a finalidade de instruir a realizacdo de dentncias que atendam a requisitos minimos.

j) Ajustes nas mensagens de e-mail de respostas intermediarias e conclusivas
Foram revisados os textos e a disposi¢io do contetido das mensagens geradas automaticamente com objetivo de deixar mais clara a mensagem e dar destaque a chamada para resposta a pesquisa de satisfacao.

k) Alteracao do texto de ajuda na Manifestacio registrada sem autorizacio para uso do cadastro do cidadao
Atualizagdo do texto de orienta¢ao com a indicagdo da base normativa que justifica a existéncia da possibilidade de registro de manifestacdo sem a autorizac¢ao do uso do cadastro do cidadao.

1) Melhorias na tela “Cadastrar Novo Usuario”
Com a finalidade de oferecer um fluxo mais intuitivo aos gestores para o cadastro de novos usuérios na Plataforma Fala.BR, foram realizadas alteracoes na tela.

m) Busca de usuarios do tipo Sistema (perfis WebService)
Para possibilitar um melhor controle dos usuérios da API de acesso ao Fala.BR, gestores agora podem buscar e gerenciar usuarios com perfil do tipo Sistema — WebService Respondente, WebService Observador e
WebService Atendente.

Versoes 2.29 a 2.31

Ver Comunicado (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/EdwC2_knAstKug PFfCe-WUoBCcQJ2RVaPsK49-dKsmSeOw?e=XIH0OS)
As principais mudancas foram:
a) Novas telas de usuario externo (cidadao)

Primeira etapa de um complexo projeto de evolugoes da plataforma, que visa garantir disponibilidade da plataforma, elevar sua escalabilidade (capacidade de comportar o grande aumento de uso que vem enfrentando) e
melhorar a experiéncia dos usuarios, considerando que seu desenvolvimento j4 tem mais de uma década. Nessa fase foram reconstruidas todas as telas do usuério externo (cidaddo) com uso de tecnologias mais recentes,
mais modulares e performaéticas, que tendem a aperfeicoar a jornada do usuario e mitigar efeitos de eventuais problemas internos. Ainda assim, a fim de facilitar a transi¢do, o modelo operacional do registro de
manifestacoes nao foi modificado. Adicionalmente, foram incorporados padrées de design de governo digital, adequacGes de acessibilidade e atendimento a LGPD.

Versao 2.28

Ver Comunicado (https://cgugovbr.sharepoint.com/:b:/s/oe-se-ogu-cgouv-coordenacaodeprojetosemouvidoria/EX2Sbal40ZRJInV6E3q-NkcABc7QczHG4X7tilysJ gEPTwQ?e=WvSG9v)
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As principais mudancas foram:

a) Criacdo de nova funcionalidade referente a revisio das respostas aos recursos de terceira instiancia ja respondidos, aplicavel a perfis do 6rgao Controladoria-Geral da Uniao/Secretaria
Nacional de Acesso a Informacido (CGU/SNAI)

Possibilita gerar uma nova resposta, revisada pela CGU, de acordo com os novos enunciados da LAI.

b) Exportacio de manifestacio - Mostrar os dados das respostas de recurso(s) e da revisao

Possibilita obter informacgdes de todas as respostas referentes a todos os recursos, incluindo as revisoes, para conhecer as versoes anteriores e a tltima decisao.

c) Adaptacio da carga de precedentes para considerar a resposta revisada

Buscar precedentes na pagina “Busca de Pedidos e Respostas” (https://buscalai.cgu.gov.br/), para obter a informacdo REVISADA e auxiliar na elaboracao de resposta a recursos
d) Adequacoes na Busca LAI (https://buscalai.cgu.gov.br)

Visa diferenciar a resposta de um recurso de 32 instancia normal de uma decisdo que foi revisada pela CGU.

Versao 2.27

As principais mudancas foram:

a) [Tratar/Novo] Incluséo de icone de equipe na tela Tratar (Novo)

Possibilita o acesso aos detalhes de tratamento sem a necessidade de entrar na manifestacao, a fim de otimizar o trabalho de consulta para os usuarios que finalizaram o tratamento.
b) Melhorias no gerenciamento de usuarios da unidade

Aperfeicoamento da tela de gerenciamento de usuarios (Configuracdes > Orgaos > Unidades) para o gestor de uma unidade, possibilitando a configuracio para recebimento de alertas do sistema. Incluida coluna “Receber e-
mails”, para sinalizar que o usuério deve receber os e-mails de alerta da unidade.

¢) Criacao de campos para informacao de prorrogacao do cargo de ouvidor

Criados campos no Menu Configuracdes -> Orgdo -> Detalhar (no érgio especifico) -> Configurar -> Informacdes Gerais, para indicacio de prorrogacio de nomeaciio do Ouvidor do 6rgio, com possibilidade de inserir
anexos com a comprovacao da prorrogacao.

d) Inclusdao do menu hamburguer no cabecalho

Menu retratil que absorve os atalhos da parte superior da tela.

Versao 2.26

As principais mudancas foram:

a) [Triar/Tratar] Responder em lote

Possibilidade de resposta a mais de uma manifesta¢do simultaneamente.

b) [API] Criar método para listar motivos de resposta conclusivas

Implementacdo de novo método na API para indicagdo de motivos de resposta conclusiva.

c) Tela de login quando o usuario clicar no botio "Consulte a sua manifestacio"
Com objetivo de evitar tentativas de acesso por forca bruta.

d) Exibir somente codigo de acesso a manifestacio quando for registrada de Servidor para Cidadao
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Uma vez que, quando o usuario cadastra manifestacdo para si, no se faz necessario a utilizacdo dessa informagao, visto que as manifesta¢oes podem ser consultadas por meio da tela “Minhas manifesta¢des” apds o usuario
realizar o login na plataforma.

e) aba "Seguranca' na tela Meu Cadastro
Por meio dessa aba, o usuario pode realizar a alteracdo de sua senha.
f) Modificar regra da alteracio de tipo de LAI para outros tipos

Antes, ao realizar a troca do tipo de uma manifestacdo de LAI para outro tipo, o servidor responsavel pela analise ndo podia tratar a manifestacdo enquanto estava aberto o periodo de elaboragio e anélise do recurso
referente a mudanca do tipo. Agora é possivel que o servidor inicie o tratamento antes do encerramento da etapa de recursos, agilizando o processo de tratamento da manifestacao.

g) Declaracao de Cookies do sistema

Em conformidade com a LGPD e demais normativos relacionados, foi publicada a Declaracdo de Cookies do Fala.BR (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#Aviso_de_Cookies_do_siste
ma). O cidaddo pode agora autorizar quais cookies serao utilizados pela plataforma.

Versao 2.25

As principais mudangas foram:

a) Cookies: banners, pagina de gerenciamento e icone

Em conformidade com a LGPD e demais normativos, foi publicada a Declara¢ido de Cookies do Fala.BR. O cidaddo pode agora autorizar quais cookies serdo utilizados pela plataforma.
b) Alteracio de limite de caracteres em resposta de manifestacio

Aumento do limite de 8.000 para 14.000 caracteres para possibilitar respostas com maior detalhamento.

¢) Incluir login no filtro de buscas de manifestacoes

Incluséo do filtro Login na consulta de usuarios (que poder4 ser CPF ou e-mail), facilitando a pesquisa por usuarios especificos ao filtrar pelo login utilizado pelo usuario.

d) Inativar periodicamente usuarios do tipo "sistema"

Incluida rotina para inativagio de usuérios do tipo “Sistema”, perfil utilizado para integragdes via API, que nao efetuam login a mais de 90 dias.

Versao 2.24

As principais mudancas foram:

a) Publicacido do Termo de Uso, Aviso de privacidade

Em conformidade com a LGPD e demais normativos, foi publicado o Termo de Uso e o Aviso de Privacidade do Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/publico/TermosDeUso/TermosDeUso.aspx).
b) Especificacio de Resolutividade ao responder manifestacio

Ao preencher o campo "Demanda Resolvida?" com a resposta SIM, aparece um campo obrigatério denominado "Especifique o motivo: *", do tipo lista suspensa para sele¢io de valor. Os valores variam de acordo com o tipo
da manifestacdo e sdo utilizados para dar maior especifica¢do a resolutividade da manifestacao.

¢) Inclusao de novas subcategorias de nio conhecimento em recursos para a CGU.
Sao elas: Pedido Duplicado; Inovac¢do Recursal; Canal Especifico.

d) Inclusiao do filtro "Ativo" na consulta de usuarios.
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Facilita a pesquisa por usudrios especificos ao filtrar apenas perfis que estejam ativos.

Versao 2.23

As principais mudancas foram:
a) Exigir login gov.br de todos os usuarios servidores e administrador

Trata da exigéncia da autenticagio via Gov.BR para usuarios do tipo Administrador e Servidor a fim de aumentar a seguranca e uniformizar o login no Fala.BR.

b) Criacao de campos adicionais customizaveis por tipo de manifestacao com texto explicativo.

E possivel também especificar para quais tipos de manifestacio o campo seré valido. Quando o cidad?o estiver cadastrando uma manifestaco para o 6rgéo, o campo apareceré para ele.
¢) O Relatorio detalhado de manifestacdes agora passa a informar o 6rgiao que encaminhou a manifestacéo.

Essa mudanca facilita a gestdo de unidades que recebem manifestagGes de diferentes 6rgéos.

d) Aumento no rol de envolvidos na manifestacio.

O rol aparece em dois campos diferentes. O primeiro é o campo Envolvidos informados pela ouvidoria da se¢ao "Observagdo do 6rgéo” e o segundo é o campo Envolvidos na tela de criagdo da manifestacio pelo cidaddo.

Versao 2.22

As principais mudangas foram:
a) Melhoria no comportamento dos filtros da tela “Tratar (Novo)”.

- Criacao do filtro “Atualizadas no periodo”, este permite que o analista filtre apenas manifestagdes que sofreram atualizagdo durante um certo intervalo de tempo. Tal melhoria facilita, por exemplo a elaboracao de relatdrios
periddicos que analisam apenas as manifestagoes que sofreram atualizagbes em um certo intervalo de tempo.

- Criagao do filtro “Vencendo em quantos dias?": Esse filtro ira substituir asConsultas Pré-definidas "Vencendo hoje" e "Vencendo em 5 dias", permitindo ao usuario que ele digite quantos dias adiante ele deseja, dando
maior flexibilidade.

b) Avaliacao de satisfacio do cidadao ao registrar uma manifestacao.

Apos o registro da manifestacgdo, é apresentada a seguinte pergunta opcional: “Em uma escala de 0 a 10 considerando sua experiéncia ao registrar sua manifestacdo, o quanto vocé recomendaria o Fala.BR para um amigo ou
familiar?” Em seguida é apresentada uma caixa de texto com uma pergunta também opcional baseada na pontuacdo atribuida pelo cidadao.

c) Insercio de botao para exibir a previsao FalaBR.IA.

Antigamente a previsao referente a satisfagio e a resolutividade de uma resposta apareciam automaticamente e para todos os tipos de resposta. Com a nova atualizag¢ao foi criado um botdo para que o analista veja a sugestao.
Além disso, o botdo aparece apenas quando se tratar de respostas conclusivas. Com essa melhoria, o sistema fica menos sobrecarregado e agiliza o tratamento por parte do analista.

d) Limitacao de tramitacao para perfis inativos.

Antes era possivel que manifestacoes fossem tramitadas para perfis inativos. Isso gerava um problema pois hé usuarios que tiveram que criar um novo perfil e tiveram seu perfil antigo inativado. Com a nova atualizagdo, ndo
é mais possivel realizar tramitac¢oes para perfis inativos.

Versao 2.21

As principais mudancas foram:
a) Inclusio de uma tela de revisio apés o cidadiao complementar a manifestacio para que possa ser realizada uma conferéncia final.
b) Atualizacoes do médulo Triagem e Tratamento:
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- Inclusdo da possibilidade de, na tela de tramitagao, permitir que usuarios com perfil de Colaborador vejam dados do manifestante. Tal agfo é realizada por meio de um check-box ao lado do perfil para o qual a manifestacio
seré tramitada. Caso o perfil ndo seja de Colaborador, o check-box aparece desabilitado.

- Na visao dos perfis Respondente e Gestor foi criado o filtro "Tratadas Parcialmente" na tela Tratar (Novo). Esse exibe manifestagdes que foram tratadas por pelo menos um dos usuarios ou unidades com os quais ela esta
compartilhada. Caso a manifestacao tenha sido tratada por todos os usuarios ou unidades, ela continuara aparecendo na aba “Tratadas”.

- Inclusao da coluna “Tipo de Manifestacao” ap6s a coluna do NUP no Relatério de Tratamento das Manifestacoes. O relatorio pode ser obtido clicando-se no botao “Exportar” ao final da tela Tratar (Novo). Em seguida,
selecionar a opgdo “Dados do tratamento”.

- Inclusdo da op¢ao “unidades do usuario” na relagdo de consulta da tela “Gerenciar Usuérios” ap6s a coluna de perfis.

- Inclusdo da possibilidade de, na tela “Manter Unidades/Usuérios do meu Orgio”, realizar buscas por meio do nome da unidade ou por e-mail.

Versao 2.20

As principais mudangas foram:

a) Criacio de extrato para todos os tipos de manifestacao de ouvidoria

A funcionalidade ja existente na Plataforma, que permite criar uma segunda versao do teor original das dentncias, mantendo intacto o teor original, esta acessivel, também, para as demais tipologias, com excecdo dos
pedidos de acesso a informagdo. Esta funcionalidade é destinada, sobretudo, a tramitacdo interna das manifestagdes. Caso a manifestagdo seja encaminhada para outro 6rgao, o teor original da manifestacio sera
disponibilizado para o 6rgao de destino.

b) Controlar visualizacao do teor das dentincias e comunicacoes nas telas Triar e Tratar Novo

O teor das dentuncias deixou de ser apresentado ostensivamente nas telas Tratar e Triar (Novo) e o acesso ao contetido sera objeto, também, de registro em log de acesso no histérico das manifestagoes.

c) Permitir ao Colaborador consultar histérico da manifestacao

A secao “Historico de agdes”, mostra ao usuario todas as agoes ja realizadas na manifestacao até o momento. Estas informagtes podem ser tteis para o tratamento, especialmente para os usuarios que precisam gerenciar os
prazos e controlar a carga de manifestagdes em sua unidade.

D) Mudanca no acesso por meio do login Gov.BR

Para acessar um cadastro j4 existente no Fala.BR usando o login Gov.BR, é preciso que o cadastro contenha CPF. Se nao houver, o sistema vai apresentar mensagem de erro solicitando que o(a) usuario(a) o atualize.
"Ops! Algo deu errado.

Acesse o Fala.BR, se¢cdo Meu Usuério, e certifique-se de que o documento de identifica¢do esteja preenchido com o seu CPF. Nao se esqueca de clicar no botao Salvar ao final do formulario. Depois, é s6 tentar novamente.
Caso nao lembre sua senha do Fala.BR, clique em Esqueci a senha e siga as orientagoes da tela."

O Fala.BR vai confrontar e-mail e CPF e somente liberar o acesso se ambos os dados forem idénticos aos da conta Gov.BR. Esta medida é fundamental para aumentar a seguranca e evitar acesso indevido.

Versao 2.18 e 2.19

As principais mudancas foram:
a) Preditivo de satisfacio do usuario

Esta funcionalidade busca prever a satisfagdo do manifestante, comparando o texto da resposta que esta sendo produzida a outras respostas ja emitidas e suas respectivas respostas as pesquisas de satisfacdo. Busca
identificar, também, a previsao de percepcao de atendimento da demanda por parte do manifestante. Para que o sistema mostre a previsao é necessario encerrar a edicao clicando fora da caixa de texto “Texto da Resposta”.

b) Usuarios que ja finalizaram o tratamento
Os usuarios com perfil de Gestor, Respondente e Colaborador passam a contar com mais uma funcionalidade para acompanhar o tratamento das manifestagdes. O icone “Responsaveis” da tela “Tratar Manifestacdo” agora

mostra a informacao de quais usuarios jé finalizaram o tratamento.
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¢) Nova disposicao dos filtros

Os filtros aplicados nas telas Triar (Novo) e Tratar (Novo) foram reposicionados e novas funcionalidades foram inseridas para gerar mais possibilidades de utilizacdo. As consultas pré-definidas migraram para a op¢io
“Filtrar Manifestagdes”, dando lugar aos filtros que estdo em uso no momento. Agora, os usudrios podem retirar alguns filtros clicando no “x” disponivel ao lado de cada filtro. Podem, também, adicionar novos filtros
clicando na opgao “Filtrar Manifestacoes” ou voltar a configuracgao inicial clicando novamente nos menus “ Triar (Novo)” ou “Tratar (Novo)”.

d) Relatério detalhado de manifestacoes

Uma nova ferramenta para extragio de informagoes foi incorporada a Plataforma Fala.BR. O menu “Relatérios” apresenta a nova opg¢ao “Relatério detalhado de manifestacoes”. Esta funcionalidade permite fazer extracoes
com maior celeridade, uma vez que busca informagdes de um banco de dados exclusivo para a geracdo desse tipo de informacdo. Dessa forma, o banco de dados destinado ao registro e tratamento das informagges ficara
menos sobrecarregado, proporcionando uma utilizagdo mais dindmica e otimizando o tempo de resposta das transacoes.

e) Novas funcionalidades pelos webservices
Para os 6rgios/entidades que fazem uso dos webservices da Plataforma, duas novas funcionalidades estdo disponiveis. Um novo servigo possibilita atualizar via API o campo “Demanda Resolvida”. Veja mais detalhes em

https://treinafalabr.cgu.gov.br/Help/Api?apild=POST-api-manifestacoes-respostas-id-atualizar. Outra novidade é a possibilidade de receber, como retorno das consultas realizadas via API da Plataforma Fala.BR,
informacoes sobre os selos de autenticacdo do usuério no Portal Gov.BR, quando o usuario possuir essas credenciais.

Versao 2.17

As principais mudancas foram:
a) Sugestio para o tipo de manifestacio

Esta funcionalidade analisa o teor da manifestagdo e pode sugerir a alteracdo do tipo da manifestagdo. Caso a ferramenta avalie que o tipo estd adequado ndo emitira sugestdo. Ressalta-se que cabe a Ouvidoria analisar e
realizar, ou ndo, a modificacdo da tipologia da manifestacao, utilizando o comando de alteracao de tipo ja conhecido.

b) Limitar a consulta de manifestacoes pela API

Limitacao de requisi¢des a no maximo 1000 registros ou a data de cadastro a um periodo de no maximo 5 dias
Observacao: Limite reduzido temporariamente pela area de infraestrutura para 500 respostas por consulta.
c) Exibir usuarios webservices no filtro Registrado por

Apresentar usuarios com perfil Webservice Respondente no filtro "Registrado por" da tela Tratar Manifestacoes.

Versao 2.14 e 2.15

Versdo 2.14
As principais mudancas foram:
a) Exportar planilha

Agora temos a possibilidade de exportar dados na tela Tratar (Novo). Na planilha exportada, temos também novas colunas com informagdes relativas ao tratamento das manifestagoes, tais como a “Situagio do tratamento”,
“Prazo atual de tratamento” e “Resolvida (S/N)” entre outros.

Ao clicar no botao referenciado, abre-se um pop-up em que o usuario deve selecionar se deseja gerar relatério dos dados das manifestacdes ou os dados do tratamento.
b) Alteracéo no cadastro de usuarios

A gestdo de usuarios também passou por algumas alteracoes. Nas telas “Cadastrar Novo Usuério” e “Alterar Usuério”, o campo “Tipo” passa a funcionar apenas como um filtro. Dessa forma, esse campo passa a nao ser mais
obrigatério no momento do cadastramento de um novo usuério.

¢) Inativacio de usuario
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Outra alteracdo implementada foi a inativacido de usuarios apos 5 tentativas de acesso com login ou senha errados. O usuério podera gerar uma nova senha, utilizando a opgao “Esqueci a senha”, nos casos em que tiver o
acesso bloqueado pelo excesso de tentativas.

Versao 2.15

As principais mudancas foram:

a) Desabilitar registro de Reclamacoes anonimas

A partir desta versao, as comunicagoes serao restritas as comunicacoes de irregularidade previstas no § 2° do art. 23 do Decreto 9492. Assim, quando o manifestante selecionar na Plataforma Fala.BR o tipo "Dentncia"
continuara sendo possivel selecionar a opg¢éo "Continuar sem me identificar”.

b) Incorporar complementacéio e campos adicionais ao extrato da dentincia

Estdo disponiveis novas opgdes a funcionalidade de geracdo de extrato. Os servidores da Ouvidoria poderdo definir quais informacdes constardo do extrato gerado no que se refere aos textos complementares e as
informacdes contidas nos campos adicionais, sendo que ficardo preservadas como “teor original” aquelas que o cidadao informou.

¢) Incluir prazo nas Comunicacoes

As comunicacOes passam a apresentar prazo de resposta, assim como as dentncias. O dashboard presente na tela inicial da Plataforma foi modificado para exibir essas modifica¢oes contemplando, também, a situacdo que se
encontram as comunicagoes.

d) Permitir ao Colaborador prorrogar e arquivar

Usuério com perfil Colaborador podera ter permissio para prorrogar, arquivar ou reabrir manifestagoes que tenham sido tramitadas para sua unidade ou diretamente para ele.

Versao 2.9 a 2.13

Versio 2.9
As principais mudancas foram:
a) Inclusio do bloco Anexos na Tela de Visualizacio da Manifestacio

Um novo bloco foi criado no detalhe da manifestagido e permite baixar todos os anexos de uma manifestagdo de uma tnica vez. Essa funcionalidade podera auxiliar no procedimento de pseudonimizacdo, conforme
determina o § 1°, do Art. 43, da Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

b) Inclusio do Relatério detalhado de manifestacoes que sofreram alteraciao de tipo

Outra novidade trazida pela versdo 2.9 da Plataforma € a possibilidade de gerar um relatério especifico para as manifestacoes que sofreram alteracdo de tipo. Este relatorio estd disponivel no menu de navegacao, por meio do
menu Relatorios.

Versiao 2.10

As principais mudancas foram:

a) Check-box para registro de manifestacio em nome de cidadiao

Campo criado para informar que a manifestagio foi registrada sem que o cidaddo tenha fornecido autorizac¢ao para uso do seu cadastro ou criacdo de um novo.

b) Restringir alteracao de CPF de usuarios com perfil Administrador

A partir desta versdo, somente usuarios com perfil Administrador tem permissao para alterar o CPF de um usuério, para eventual correcio. Este perfil € restrito a servidores lotados na CGU.

¢) Melhorias de usabilidade nos filtros das telas Triar (Novo) e Tratar (Novo)

O filtro "Pesquisar por ntimero" das telas Triar (Novo) e Tratar (Novo), esta mais acessivel. Agora, ele é mostrado diretamente na parte superior da tela, sem a necessidade de acessar a op¢do "Filtrar Manifestacoes".
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Duas novas opg¢oes foram disponibilizadas ao clicar na opg¢ao "Filtrar Manifesta¢6es". Os filtros "Tramitadas para mim" e "Tramitadas para minha Unidade", permitem ao usudrio selecionar quais manifestages gostaria de
visualizar no momento.

a) Incluir filtro Periodo do encaminhamento

A tela "Tratar Manifestagdes" ganhou um novo filtro "Periodo do encaminhamento”, que permite filtrar as manifestagdes com base na data do encaminhamento.

b) Incluir coluna com data do encaminhamento na exportacéo

A extracdo existente na tela "Tratar Manifestages", que pode ser gerada pelo botao "Exportar”, passa a contar com mais uma coluna com a informagio da data do encaminhamento da manifestacdo para o 6rgao atual.
c) Permitir acessar teor original da dentncia concluida sem precisar reabri-la

A partir desta versdo, é possivel acessar o contetido original de uma dentincia que teve um extrato gerado. Este acesso é restrito aos usuarios da Ouvidoria, com perfil de Gestor e Respondente.

Versio 2.11
As principais mudancas foram:
a) Necessidade de informar um niimero de documento

Os usuarios que fizerem seu autocadastro na Plataforma deverao informar um ntimero de documento, que podera ser: CPF, Identidade, Passaporte, CNH, RNE ou Titulo de Eleitor. Esta exigéncia ja ocorria para registro de
manifestacoes do tipo 'Acesso a informacao". Este procedimento esta sendo unificado agora. Esta exigéncia nao se aplica as manifestacGes registradas pelos servidores das Ouvidorias em nome do manifestante.

b) Nova tela para exibicio de respostas

A se¢do "Respostas” passa a ser a primeira secdo da tela “Consultar Manifestacdo”. Assim, a Plataforma passa a dar énfase a informac¢ao mais importante para o manifestante, que é a resposta para a manifestacao. Nesta
mesma se¢io, serd possivel consultar todas as respostas produzidas para a manifestacdo, caso exista mais de uma resposta. Basta selecionar a resposta clicando sobre a data disponivel no lado esquerdo da secao.

¢) E-mail da Unidade para recebimento de alerta

As Unidades passam a contar com a possibilidade de indicar, ou ndo, um e-mail para o recebimento de um alerta, quando do recebimento de manifesta¢oes. Assim, somente os e-mails indicados receberao este aviso quando
uma manifestagdo for tramitada para aquela unidade. Os usuarios do tipo Colaborador, continuam recebendo alertas quando uma manifestagao for tramitada diretamente para ele.

d) Colaboradores podem criar novas Tags de atendimento

Além do usuério com perfil de Gestor, o Colaborador também podera criar novas tags de atendimento. Basta informar o nome da nova tag no campo indicado e clicar em "Adicionar". Os gestores continuam com a
permissdo para gerenciar as tags do seu 6rgdo.

e) Possibilidade de apagar uma informac¢oes na manifestacio

Os campos: Local do Fato, Servico, Orgao de interesse, Assunto, Subassunto e Tags da manifestacio, no detalhe da manifestacdo, podem ter suas informacoes apagadas sem a necessidade de reabrir a manifestacéo. Basta
clicar no botao “Alterar”, disponivel ao lado de cada campo, escolher a op¢ao “Selecione” e clicar no botao "Gravar".

f) Registro de todos os destinatarios da tramitacio no histérico da manifestaciao

Nas versoes anteriores da Plataforma, os registros nao traziam esta informacao detalhada.

Verséo 2.12

As principais mudancas foram:

a) Avisar sobre falta de anexos quando texto da resposta fizer referéncia

A funcionalidade de verificacao do texto da resposta foi implementada, visando evitar o envio acidental de respostas sem o devido anexo. Esta funcionalidade busca identificar no texto a palavra "anexo" e suas variacoes,

como: anexos, anexa(s), anexada(s), anexado(s) etc. Caso encontre uma dessas palavras e um arquivo nao tenha sido anexado, uma mensagem sera exibida alertando para este fato. Ainda assim, a resposta podera ser
enviada sem o anexo.
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b) Enviar e-mail quando a alteraciao de tipo de manifestacio for efetivada (de LAI para manifestacido de Ouvidoria)

A Plataforma passa a enviar e-mail de alerta quando uma manifestacdo do tipo “acesso a informagao” tiver seu tipo efetivamente alterado para manifestagdo de Ouvidoria. O alerta serd enviado para os e-mails de contato da
Ouvidoria, cadastrados no campo “E-mail da ouvidoria”, da se¢do “Informacoes Gerais”, acessada pelo menu “Configuragoes”.

¢) Criacio menu de a¢des flutuante na tela de detalhe da manifestacéo

Na tela “Consultar Manifestacdo”, os botdes de comando que ficavam disponiveis no final da tela, estardo disponiveis também na parte superior (tela “Consultar Manifestacdo, acessada pela tela “Tratar ManifestagGes”,
clicando sobre uma manifestacio). Este ajuste visa facilitar o uso da Plataforma, uma vez que nfo sera mais necessario rolar a tela para iniciar a analise da manifestac¢ao, por exemplo.

Versao 2.13

As principais mudancas foram:

a) Permitir colaborador responder manifestacio

A partir desta versdo, sera permitido ao usuario com perfil de colaborador responder manifestagdes. Ao cadastrar ou editar o perfil do usuério com perfil Colaborador, o Gestor pode conceder uma permissao especial.

b) Assuntos em destaque por orgiao

Outra melhoria trazida nessa versao € a possibilidade de o 6rgao selecionar os assuntos que serdo apresentados ao manifestante no momento do registro da manifestacao. O usuario com perfil de Gestor podera fazer a
selecdo desses assuntos acessando o menu Configurages, selecionando o seu 6rgao e acessando a opgao “Selecionar assuntos”.

c) Melhorar fluxo de tratamento de manifestacao compartilhada com miltiplos destinatarios

O fluxo de tratamento de manifestagdes realizado pela funcionalidade “Tramitar” foi ajustado. Agora, a tramitagio gera pendéncias individuais para cada usuario/unidade envolvidos no tratamento. Esse ajuste permite, por
exemplo, reabri o tratamento de forma individualizada quando necessario.

Versao 2.7 e 2.8

Versio 2.7

Esta versao conclui o projeto de criagdo do médulo de Triagem e Tramitacdo de manifestacoes, trazendo as seguintes funcionalidades:

a) Telas Triar Novo e Tratar Novo com novo visual

Os botdes de comando foram agrupados no canto superior esquerdo, proporcionando uma tela com menos informacoes. As op¢oes de edicio de Tags de atendimento, de utilizagdo de filtro e o ordenamento estdo

posicionados no canto superior direito da tela, proporcionando mais espago para visualizagdo de informag6es importantes sobre a manifestagao, tais como a data final para que o colaborador envie sua contribuicao para a
Ouvidoria.
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b) Consultas prontas na tela Tratar Novo

Esta nova versao traz consultas predefinidas que apresentam o conjunto de manifesta¢oes que se enquadram em algumas situagdes. Sao elas:

Filtrar

= Vencendo hoje (Respondente/Gestor): manifestagdes cujo prazo de resposta termina hoje;

= Vencendo em 5 dias (Respondente/Gestor): manifestagbes cujo prazo de resposta termina em 5 dias corridos;

= Tratadas (Respondente/Gestor): manifestagdes cujo tratamento foi finalizado por todos os envolvidos no tratamento;

= Atualizadas ap6s conclusdo (Respondente/Gestor): manifestagdes ndo resolvidas cujo tratamento foi reaberto pela area responsavel.
= Vencendo (Colaborador): manifestagdes néo tratadas cujo prazo de tratamento termina hoje ou no préximo dia util;

= Tratamento reaberto (Colaborador): manifestagdes cujo tratamento foi reaberto;

= Nao resolvidas (Colaborador): manifestagdes com resposta conclusiva, mas que ainda demandam providéncias posteriores para registro das medidas efetivas das areas responsaveis para a solugéo da
demanda.

¢) Visualizacio diferenciada da tela Tratar (Novo)

O sistema passaré a apresentar informagGes especificas para cada perfil de usuério. Exemplo: para o usuario do tipo Respondente, a informacao de referéncia sera a data limite para responder ao manifestante; ja para o
usuério do tipo Colaborador, a referéncia seré o prazo para enviar suas contribuicoes a Ouvidoria.

d) Manutencio da tramitacio atual

A funcionalidade “Tramitar” foi aprimorada. Agora, ao tramitar uma manifestacdo, a Plataforma Fala.BR permite manter a manifestagio acessivel para os usuarios Colaboradores, ou mesmo tramitar a manifestacdo para
NOVOS USUArios.

e) Novo filtro “Pedido de consentimento respondido”

Os usuéarios Respondente e Gestor poderao utilizar esse filtro para buscar Dentincias em que houve resposta (positiva ou negativa) ao pedido de consentimento.

f) Novo filtro "Prazo de tratamento"

Por meio desse filtro sera possivel que os Colaboradores busquem as manifestagdes tendo por base o prazo informado pela Ouvidoria no momento da tramitagao.

g) Agrupamento dos Botdes de Acdo

Visando melhorar a interface grafica, foi realizado o agrupamento das ac¢oes de comando das telas Tratar Manifestacoes e Tratar Novo. Para acessar essas opgoes, basta clicar na seta existente ao lado do primeiro botao
mostrado na tela como se vé€ na imagem a seguir:

Versao 2.8

Esta versao traz as seguintes funcionalidades:

a) Contagem do tempo das manifestacoes nio resolvidas

Para unidades de ouvidoria, assim como para areas internas do 6rgao, a Plataforma Fala.BR apresentara o tempo em que cada manifestacao aguarda adocao de providéncias até que haja a resolutividade da demanda,
conforme é mostrado no campo Sem resolucio ha x dias. Para exibir tal informacao, basta clicar no filtro de pesquisa em Tratar (Novo) e selecionar Nao em Demanda Resolvida®?.
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Tal informacdo encontra-se diretamente relacionada ao campo "Demanda Resolvida" - disponivel ao se emitir uma resposta conclusiva - da funcionalidade Tratar Manifestacoes (vide Secio Analisando e Tratando uma
Dendtncia).

b) Exportar ".pdf" a partir da tela “Tratar Manifestacido” pelo perfil Colaborador
A partir desta versdo da Plataforma, o usuario com perfil Colaborador podera exportar a manifestacdo, gerando um arquivo em ".pdf".
¢) Filtro “Subassunto”

Na tela “Tratar manifestacio” esta disponivel a pesquisa por subassunto. Importante ressaltar que as unidades devem utilizar essa classificacio em cada manifestacdo recebida, considerando que se trata de um agregador
sob responsabilidade de cadastramento e edi¢do pela unidade Ouvidoria e que permite utilizagio para fins gerenciais.

d) Filtro “Nome do envolvido no fato”
Na tela “Tratar manifestacao” esta disponivel a pesquisa a partir da informacao registrada no campo “Envolvidos” da manifestacao.
e) Edicao dos campos “Local do fato” e “Envolvidos”

Tais campos poderdo ser alterados pela unidade de Ouvidoria, sendo registradas, no histérico da manifestacio, as modificages realizadas. Ressalta-se que a alteracdo do campo “Envolvidos” ndo é acessivel ao cidadao.

Versoes 2.0 e 2.6
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Versao 2.0

Para aqueles usuérios que possuam mais de um tipo/perfil, esta versao trouxe a possibilidade de selecionar qualquer um deles no inicio ou em qualquer momento da sessao.

Versao 2.6
Esta versao trazem as seguintes funcionalidades:
a) Campo para indicar resolutividade da demanda

Esta funcionalidade permitird a ouvidoria indicar manifestacoes que ja houve a efetiva conclusio da demanda ou se, mesmo com o registro da resposta conclusiva, ainda hd providéncias a serem adotadas pelo
orgao/entidade

b) Tramitaciao de manifestacoes pelo colaborador

Esta funcionalidade permitira ao colaborador que receber uma manifestaciao encaminha-la a outro usuario ou unidade do sistema, caso necessario.

'c) Tramitagdo manifestagdes concluidas

Havendo necessidade, as manifestagdes concluidas poderio ser tramitadas.

d) Filtragem de manifesta¢des por unidade

A tela “Tratar Novo” passa a contar com um novo filtro que permite identificar as manifestacoes que foram tramitadas para uma determinada unidade.
e) Consulta/gerenciamento usuarios por unidade

A gestdo de unidades/equipes evoluiu. Ha novas acdes para gerenciar os usuérios de uma determinada unidade no menu “Configuragoes”.

Versoes 1.12 a 1.14

Versio 1.12
As alteracoes visam melhorar a usabilidade da plataforma, com foco em melhorar o trabalho dos usuérios das Ouvidorias. Sdo elas:
a) Criacio de temporizadores

Por meio de exibi¢io de temporizadores da sessdo, os usudrios ficam sabendo quantos minutos restantes ainda possuem para executar uma ac¢ao, como por exemplo, terminar de redigir a resposta da manifestagéo e enviar
ao manifestante. O tempo de cada sessao é de 30 minutos. (Desativado na versao 2.15)

b) Aprimoramento da funcio “Complementar”

Esta funcao foi aprimorada para permitir aos usuarios das ouvidorias complementarem manifestagoes, como por exemplo nos casos de atendimentos presenciais, em que o manifestante retorna a Ouvidoria para incluir mais
dados na sua manifestacio.

¢) Atualizacio do Dashboard

Para auxiliar no controle das manifestacoes que precisam de tratamento, o Dashboard da tela inicial foi atualizado. Ele passa a exibir também as comunicag¢Ges de irregularidade que ainda nio foram encerradas pela
Ouvidoria. Ademais, os gestores passam a contar com mais um alerta: agora é possivel configurar o Fala.BR para que a Ouvidoria receba um e-mail alertando se um pedido de consentimento foi respondido pelo
denunciante.

d) Alteracio das respostas da comunicacio

Outra alteracdo presente nesta versao é referente a se¢io de respostas para as comunicagdes. Agora as comunicagdes registradas a partir de uma reclamagfo ndo apresentardo mais as perguntas tipicas das respostas

conclusivas para as dentincias.

Versoes 1.13 e 1.14
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Estas versoes trazem um conjunto de funcionalidades com foco no trabalho das Ouvidorias. Sao elas:
a) Criacio de novos filtros na busca avancada

Com o novo filtro “resposta intermediaria cadastrada”, é possivel pesquisar, por exemplo, dentre as manifestagoes que ainda nao foram concluidas, aquelas que ji tiveram uma resposta intermediaria por parte da Ouvidoria.
J& com o filtro “Pedido de consentimento realizado”, é possivel localizar as dentncias onde a Ouvidoria foi efetuado esse tipo de pedido para o denunciante. E possivel saber ainda a situagio desse pedido de consentimento,
por exemplo, se esse pedido ja foi respondido, se esta em aberto ou se ja expirou o prazo para o manifestante tomar uma decisao.

b) Permissao para registrar manifestacoes com texto padrao

Eventualmente os servidores das ouvidorias fazem uso de textos padronizados para insercao no Fala.BR, especialmente para manifestagoes que chegaram por outros meios que ndo o proprio sistema. No entanto, o Fala.BR
possui mecanismos de seguranga para evitar o registro indevido de manifestacdes repetidas. Com o aprimoramento dessa funcionalidade, ao servidor de Ouvidoria, depois de logado no sistema, passa a poder fazer uso
desses textos para efetuar a insercao das manifestacgoes.

c) Melhoria na exportacao dos dados da manifestacio

A funcionalidade “Exportar”, disponivel na tela “Tratar Manifestacdes”, passa a gerar uma planilha com mais dados gerenciais. Por outro lado, outra modifica¢io necessaria foi a retirada de algumas colunas que traziam
dados pessoais dos manifestantes. Este ajuste foi necessario para atender ao § 7° do Art. 10 da Lei 13.460/2017, que afirma que a identificacdo do requerente é informacao pessoal protegida nos termos da Lei n° 12.527/2011
e necessita ser protegida.

d) Mudanca no encerramento automatico

As manifestacGes que forem encerradas automaticamente pelo Fala.BR por auséncia de complementacao do manifestante passam a conter o estado de “Arquivada” e ndo mais “Concluida”. Essa modificagao visa atender ao §
5° do Art. 18 do Decreto n° 9.492/2018, que afirma que “A falta de complementacido da informacao pelo usuario de servigos publicos no prazo estabelecido no § 2° acarretard o arquivamento da manifestacdo, sem a
producio de resposta conclusiva.”.

e) Alteraciao no campo de observaciao

Cada manifestacdo possui um campo observagao, de preenchimento nao obrigatério, que fica visivel somente para os servidores das Ouvidorias. Esse campo pode ser utilizado para o registro de alguma informacao ttil ao
tratamento que serd dado a manifestacdo. Caso a manifestacdo seja encaminhada para outra Ouvidoria, as informacgGes constantes nesse campo serdo apagadas. Desse modo, as observacdes, quando registradas,
permanecem apenas na ouvidoria em que foram registradas.

f) Criacdo da funcio Gerenciar Orgios SIORG

Na tela inicial do usuario, no menu Configuragoes, foi incluida uma opg¢do para gerenciar dados do SIORG dos 6rgaos federais. Ressalta-se que esta opc¢do s6 esta disponivel para os usuarios do tipo/perfil
Administrador/Administrador.

g) Criacao da funcio Gerenciar Feriados

Na tela inicial do usuario, no menu Configuragdes, foi incluida uma opc¢éo para gerenciar os feriados nacionais. Ressalta-se que esta op¢io sé esta disponivel para os usuarios do tipo/perfil Administrador/Administrador.
h) Alteracio dos campos Assuntos e Subassuntos de respostas LAI

Durante a resposta de um pedido de acesso a informagao, apenas o campo Assunto é obrigatério. Nota-se que antes dessa atualiza¢do o campo Subassunto também era obrigatério.

i) Permissio de teor da manifestacio repetido para servidor de ouvidoria

A"

Quando um servidor de ouvidoria registrar uma manifestagio para um cidadao, por meio da funcionalidade "Registrar Manifestagdo para o Cidadao", o bloqueio de registro de manifestagdes com texto similar é desabilitado.
Para os demais de registros de manifestages o bloqueio permanece habilitado, isto é, ndo é permitido o registro de duas ou mais manifesta¢oes com teor semelhantes.

j) Atualizacao dos servicos da API
Estas versoes trazem algumas melhorias nos servigos disponibilizados da API. Sdo elas:

= atualizagdo da documentagéo para trazer a informagéo de quais campos sao obrigatorios para consultar as respostas as Pesquisas de Satisfacdo e também a adicéo da informagao das versdes dos
formularios das pesquisas de satisfagao;

= listagem dos motivos de prorrogagao por tipo de formulario. No servigo GET api/motivos-prorrogacéo foi incluida a possibilidade de inclusdo de parametro opcional de tipo de formulario para listar apenas os
motivos vinculados ao tipo informado;
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= criagdo de um novo servigo que permite consultar dos dados dos servigos prestados por cada érgéo e que pode ser vinculado a uma manifestagao.

Versoes 1.8 a 1.11

Versao 1.8

a) Restricao dos dados pessoais do denunciante

A visualizagdo dos dados do denunciante pela ouvidoria que recebeu uma manifestac¢ao - ouvidoria destinataria - sera restrita. Assim, os dados do denunciante, atualmente ocultos apenas nos casos de encaminhamento de
dentincia entre ouvidorias, estardo restritos também para a propria ouvidoria destinatiria. Essa alteracao decorre de dispositivo previsto no art 6° do Decreto n°® 10.153/2019, que prevé a preservacao dos elementos de

identificacdo do denunciante desde o recebimento da dentncia.

Para permitir esta restrigdo, foram realizadas as seguintes modificacoes:

= Acesso aos dados pessoais do cidadao: foi incluido um novo campo "Visualizar dados do cidaddo?". Por meio dele os usuarios dos perfis Respondente e Gestor podem acessar os dados do denunciante,
mediante a inclusdo de uma justificativa. Tal agdo sera registrada no histérico da manifestagao.

= Exclusdo da opgao de exportar dados do cidadZo: Na tela “Consultar Manifestacdo”, ao se selecionar botao "Exportar" ao final da pagina, o sistema apresentava um pop-up com check-box "Incluir dados do
manifestante na impressédo?". Se selecionado, o sistema apresentava os dados do usuario no arquivo exportado. Com a mudanca, o sistema gera diretamente a tela da manifestagéo, sem os dados
pessoais do cidadao.
b) Busca de manifestacoes

A busca por nome de usuério foi modificada, de tal forma que, o Fala.BR ndo mostrara mais as dendncias que eventualmente um manifestante tenha registrado. Desse modo, ao se digitar o nome do cidaddo que fez a
manifestacdo, o sistema mostrara todas as manifestagoes registradas pelo usuério pesquisado, exceto as dentncias.

¢) Alteracio do prazo para resposta ao pedido de complementacao
A fim de atender o disposto no art. 16, §2° do Decreto 10.228/2020, o prazo de resposta para atendimento de complementacdo de informagdes solicitada a um usuério de servi¢os publicos passa a ser de 20 dias.
d) Possibilidade de se editar o texto do pedido de consentimento

Na tela “Analisar Manifestacdo”, ao se selecionar o tipo de resposta "Pedido de Consentimento”, o texto, além de possuir uma descri¢ao de texto padrao, agora é editavel, permitindo que cada unidade de Ouvidoria insira as
informacoes que julgar necessarias ao conhecimento do cidadao.

e) Encaminhamento da manifestacio
O campo "Restri¢ao de dados pessoais” foi renomeado para "Ocultar dados ao encaminhar?" e estara disponivel na analise da dentncia.
f) Alteracio do contetido do e-mail de encaminhamento de dentincia

Ao se encaminhar uma manifestacdo do tipo dentdncia para outro 6rgao, sistema encaminhava e-mail para o 6rgao destinatario com conteido da manifesta¢ao transcrito no campo "Descricdo da Manifestacdo". Com a

mudanca, foi retirado o campo "Descri¢do da Manifestacao" do e-mail.

Versao 1.9

a) Possibilidade de um servidor de ouvidoria complementar uma manifestacao Uma das novas funcionalidades trazidas pela nova versao do Fala.BR é possibilidade do servidor de ouvidoria complementar uma
manifestacdo. Essa funcionalidade visa atender os casos dos atendimentos presenciais realizados nas Ouvidorias que, eventualmente, necessitem de complemento. Os manifestantes que buscam o atendimento presencial
normalmente néo acessam internet e ndo tem como registrar ou complementar uma manifestacao.

b) Possibilidade de se solicitar mais de um pedido de complementacio Outra melhoria implementada na Plataforma é a possibilidade de solicitar mais de um pedido de complementacdo. Vale ressaltar que a

suspensao de prazo para resposta a manifestacao s6 ocorre no primeiro pedido de complementagio. Caso a Ouvidoria solicite outros pedidos de complementagao, o prazo calculado a partir da primeira complementagao feita
pelo manifestante continua inalterado e a manifestacdo nao sera encerrada automaticamente caso o manifestante nao responda aos demais pedidos de complementacao.

Versoes 1.10 e 1.11
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Dentre as mudancas promovidas, uma novidade é a mudanca na pesquisa de satisfa¢do. Foi incluida uma questao acerca do nivel de compreensao das respostas encaminhadas ao cidaddo. Também foi incluido um campo
textual para comentérios, de preenchimento nio obrigatério. A seguir sdo exibidas as perguntas do questionéario:

1) A sua demanda foi atendida?*
()Sim
() Nao
() Parcialmente Atendida

2) A resposta fornecida foi facil de compreender?*

() Muito facil de compreender
() Facil de compreender

() Regular

(') Dificil de compreender

() Muito dificil de compreender

3) Voce esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?*

< Muito Satisfeito
< Satisfeito

2 Regular

= Insatisfeito

% Muito Insatisfeito

(
(
(
(
(

—_— — — — —
o

4) Deixe aqui seu comentario

Essas mudancas tém o objetivo de proporcionar aos manifestantes a possibilidade informar de forma mais clara para as Ouvidorias as causas de eventuais insatisfagées no atendimento recebido.

Versoes 1.1a 1.5

a) Alteracio na opcao de identificacao do manifestante

Anteriormente a atualizagio, ao registrar uma manifestacdo no e-Ouv o manifestante era convidado a escolher um dentre trés tipos de identificacao, a saber: "Identificado sem restricao", "Identificado com
restricao" e "Nio identificado".

Essas opc¢oes deixaram de existir! Isso porque a Lei n® 13.460/2019, de 26 de junho de 2017, garante aos usudarios de servigcos publicos a protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n° 12.527, de 18 novembro
de 2011 e do Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

Dessa Forma, as Ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos que permitam a identifica¢cdo do usuério de servigos ptblicos ou do autor da manifestacio e demais informagdes de acesso restrito.
b) Alteracdes no tocante ao tratamento das manifestacoes
b.1) Suspenséao do prazo de Resposta da manifestagao:
Ao solicitar uma complementacdo ao manifestante, o prazo para resposta a manifestacao sera suspenso, e retomara a contagem a partir do momento que o manifestante complementar a manifestacao.
Caso o manifestante ndo responda o primeiro pedido de complementa¢io em 20 dias da solicitagdo, a manifestacdo sera automaticamente encerrada por auséncia de complementacio.

Até a Versdo 1.1.8 era permitido somente um pedido de complementagdo. A partir da Versao 1.5.5 sdo permitidos tantos pedidos de complementacdo quanto forem necessarios, mas somente o primeiro suspende a contagem
do prazo da manifestagdo.

b.2) Anotacao do Responsavel pela produgao da Resposta:
Com as ultimas atualizac¢des o nome do analista que produziu a resposta néo fica mais visivel para o usuario manifestante, apenas o nome da Unidade Responsavel pela anélise e produgio da resposta ficara visivel.

¢) Disponibilizacido do Simplifique! para Ouvidorias de outras esferas e poderes
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As Ouvidorias das esferas estaduais e municipais e de outros poderes, a partir da Versdo 1.1.8 do Fala.BR podem optar por Receber e Tratar manifesta¢des do Tipo Simplifique! Para isso precisam manifestar essa op¢ao para
que o cadastro do 6rgéos seja ajustado.

A manifestagéo dessa opgao deve ser feita junto as Controladorias-Regionais da Unido do estado correspondente.

As ouvidorias que resolverem aderir ao Simplifique! também devem realizar a gestdo do cadastro de servigos do seu 6rgéo, pois os cidadaos que desejarem fazer uma manifestacio do tipo Simplifique deverao ter a disposigdo
a lista de servicos do 6rgdo a fim de que possam selecionar o servigo que deseje ver simplificado.

Essa lista pode ser acessada pelos Gestores locais em Configuracoes, na aba Informacdes Gerais, ao final da tela de informacoes gerais consta a se¢cdo Catalogo de Servicos, onde sera possivel incluir, excluir ou
alterar a lista de servigos.

d) Adicdo da classificacdo Tags e alteracio na classificacio Subassuntos
A partir da Versdo 1.1.8 do Fala. BR os gestores terao a disposicao trés pardmetros de classificacdo de manifestac¢oes: as Tags que fardo as vezes dos Subassuntos (e-Ouv); os Subassuntos propriamente ditos, e os Assuntos.

Os gestores locais poderdo administrar - adicionar e/ou excluir novas Tags, de acordo com as necessidades da ouvidoria. Apds atualizar o dado, as informacdes devem ser salvas por meio de acionamento no botdo “Salvar”,
ao final da pagina.

A classificacdo Assuntos e a classificagdo atual Subassuntos continuaro a ser administrados pelos gestores do sistema - Suporte.
e) Alteracoes na forma de registro de manifestacoes
e.1) Registro de manifestagdes pelo manifestante:

Com essa alteracdo, o usuario que deseja acompanhar os desdobramentos e resolucdo de sua manifestagéo necessita realizar um cadastro no sistema. Assim sendo, apds escolher o tipo de manifestagio que deseja registrar, o
40", se possuir, ou criar um cadastro no Fala.BR.

usuario é levado para uma tela de identificagdo para entrar com seu cadastro, utilizar o cadastro "Brasil Cidaddo
Portanto, ndo sera mais possivel registrar manifestacoes do tipo Solicitacio, Sugestao, Elogio, Acesso a Informacao e Simplifique!, sem que o manifestante utilize um cadastro.
Excetua-se o registro de manifesta¢oes do tipo Denvincia, em que ha a opg¢io, em determinado momento do registro da manifestacdo, de Continuar sem me identificar, s6 que nesse caso, sua manifestacio sera
automaticamente reclassificada para Comunicacio, e o usuario ndo podera acompanhar os desdobramentos e o desfecho da sua manifestacdo, na forma do disposto no art. n°® 23 do Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de
2018. Este entendimento foi modificado na Verséo 2.15 da Plataforma, implementado em 08/04/2022.

e.2) Registro de manifestagdes para o cidadao
Ao registrar uma manifestagdo para o usudrio, o servidor de Ouvidoria devera selecionar o cadastro do usuério ou criar um cadastro para ele, caso ele ainda nao possua um.

Os dados minimos obrigatérios para preenchimento do cadastro sio o Nome do usuario; Tipo de Pessoa - Fisica ou Juridica e o Pais.

IMPORTANTE: Independentemente de entrar no seu cadastro com login e senha, o manifestante podera acessar sua manifestacio na tela inicial do Fala. BR, utilizando o niimero de Protocolo da manifestacao e o
Codigo de acesso, gerado no momento do registro da manifestagéo.

f) Modificacoes/ Criacdo de novos perfis de usuarios
Nas udltimas atualiza¢oes também foram realizadas algumas modifica¢oes nos perfis dos usuéarios, sendo que alguns perfis foram renomeados e outros foram criados.
Essas mudangas tiveram como finalidade melhorar a gestdo dos usuarios e permitir maior especificidade de acessos.

= 0 perfil de "Cidadao" passou a ser denominado de Usuario;

= 0 perfil de "Servidor de ouvidoria" passou a ser denominado de Respondente;

= 0 perfil de "Administrador-local" passou a ser denominado de Gestor; e

= 0 perfil de "Cadastrador" foi mantido, e foram criados os perfis de Administrador, de Atendente e de Observador.

IMPORTANTE: os perfis de Gestor, Atendente e Respondente necessariamente precisam ter vinculo com uma Unidade.
g) Opciao de tratamento de dentncias por servidor/ equipe especifica

As novas atualizac¢Ges permitem que a Ouvidoria indique servidores/ equipe que estarao dedicados ao tratamento de dentincias.
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A Ouvidoria podera configurar os perfis de seus usuarios de forma a permitir acessos diferenciados conforme a necessidade.

h) Solicitacao de consentimento de compartilhamento de identificacao

Funcionalidade que busca aumentar a salvaguarda e a protecdo do denunciante, permite que a Ouvidoria solicite previamente o consentimento do usuario para encaminhar sua dentincia com os dados de identificacao
para outra Unidade de Ouvidoria.

IMPORTANTE: Caso o usuirio néio dé o consentimento a manifestagio podera ser encaminhada sem os dados de identificacio.
i) Criar extrato da manifestacéo

Essa funcionalidade que também busca aumentar a salvaguarda e a protecdo do denunciante - em alinhamento com o § 4° do art. 13 da Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, permite a edicdo do teor da dentincia, por meio
da execucdo, pelo sistema, da técnica de "pseudonimizagao".

Permite que o analista retire do texto e dos anexos da dentncia, dados que possam identificar o manifestante, tanto para fins de tratamento interno, quanto para o encaminhamento para outro 6rgao/ unidade de Ouvidoria.
IMPORTANTE: As informacGes originais serdo mantidas na Ouvidoria onde a manifestacao foi registrada inicialmente.
j) Inativacdo automatica de usuarios por inatividade

Inativar usuérios do tipo servidor (perfis atendente, observador, respondente) que ndo tenham efetuado login no sistema nos altimos 9o dias. Ap6s a tentativa de login, exibir mensagem: "Usuério inativo. Contate a unidade
de ouvidoria do seu 6rgdo.".

Disponivel em “https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_Md&dulo_Ouvidoria&oldid=8852"

Esta pagina foi modificada pela ultima vez em 13 de novembro de 2024, as 10h21min.

https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR - Mdédulo Ouvidoria#Vers.C3.A30 3.13 300/300


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria&oldid=8852

