TUTORIAL PARA DIRETORIAS E SECRETARIAS DE PRO-REITORIAS

ACESSO A PLATAFORMA FALA.BR E TRAMITACAO DAS MANIFESTACGES DE
OUVIDORIA
Acesso a plataforma:

1. Quando o Gabinete da Pré-Reitoria encaminhar uma manifestagdo para seu setor, sera enviado um alerta
para o e-mail cadastrado para sua Diretoria/Secretaria:

Alerta de Recebimento de Manifestacao no Sistema Fala.BR - [23546.000033/2022-10]

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

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

N° da manifestacdo: 23546.000033/2022-10

Mensagem da ouvidoria: Encaminhamos a manifestacio para resposia.

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

€5 Responder r* Encaminhar

2. Neste momento, é necessario acessar a Plataforma Fala.BR, pelo endereco http://falabr.cgu.gov.br, para abrir
a manifestagao.

3. Em seguida, clique Entrar, no canto superior direito da Plataforma, conforme seta indicativa abaixo:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

8- ALTOCONTRASTE | 5
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo VLIBRAS

E Inicio Cadastre-se (')rgﬁos Download de Dados LAl ‘Quvidorias.gov Ajuda~
2 Entrar Cadastrar

L] Tipo > Descricao Revisao > Conclusao

O que vocé quer fazer? 2oup2 @

Acessoa ! ‘ l

Informacéo Denuncia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informacdes Comunigue um ato ilicito praticado Expresse se vocé est4 satisfeito com Manifeste sua insatisfacdo com um
publicas contra a administragdo publica um atendimento publico servigo publico

Simplifique Solicitacao '] Sugestao

Sugira alguma ideia para Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servico publico prestacdo de servico melhoria dos servigos publicos

( Consulte sua manifestagédo ) ( Perguntas frequentes )
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4. Apos, vocé serd direcionado(a) para tela de login, na qual em Login Fala.Br é necessario informar o login (seu
CPF) e a senha que vocé cadastrou e, apds, clicar em Entrar, conforme setas indicativas abaixo:

Para continuar, escolha uma identificacao

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

Login Fala.Br Login gov.br (Legin unico)
Identificagao com restrigdo de acesso Vocé pode criar o seu cadastro autenticado por meio do login
Insira seus dados de login & senha para continuar Unice govbr para ter acesso a todos os servicos plblicos digitais

em um sé cadastro.

Login
@ 34473443447 Entrar com gov.br

Nao possui usuario? Criar Conta Esqueci a senha

D> GEEECTEED

Observagdo: Também é possivel acessar o Fala.BR utilizando seu Login Gov.BR, caso possua. Para acessa-lo,
basta clicar no botdo Entrar com gov.br, e apds, inserir seu login (CPF) e sua senha previamente cadastrados.

Login gov.br (Login unico)

Vocé pode criar o seu cadastro autenticado por meio do login
Unico govbr para ter acesso a todos os servigos publicos digitais
em um so cadastro.

Entrar com gov.br

5. Ao efetuar o login, vocé serd direcionado para a seguinte tela:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD ¥ ALTO CONTRASTE |f,‘
Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao VLIBRAS

== Inicio Tratar (Novo)
— Usuério da Silva &

Colaborador - UFMS - Fundagao Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul

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

2

Meu Usuario
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E importante verificar se o perfil selecionado no momento do login é o perfil Colaborador, pois é neste que

deverd ser realizado o tratamento da manifestagao.

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

indicativa na imagem abaixo:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO 34 ALTOCONTRASTE |3

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

VLIBRAS

== Inicio  Tratar (Novo)
- Usuario da Silva ®

Colaborador - UFMS - Fundagao Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul

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

2

Meu Usuario

Caso esteja constando outro perfil, como por exemplo o perfil Usuario, clique sob o nome do perfil,
conforme seta indicativa na imagem abaixo, e altere para o perfil colaborador:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO ¥ ALTO CONTRASTE |fi‘-
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagso VLERAS

Usuério da Silva @
Usuario

= |Inicic  NovaManifestagdo  Minhas Manifestagdes

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

O ﬁ 2

Nova Manifestacdo Minhas Manifestacdes Meu Usuario

Registre a sua seolicitaco, reclamacio, Consulte 0 andamento de suas manifestaces Visualize & altere seus dados cadastrais no
dentncia, sugestio, logio ou pedide de sistema

acesso a informacao.
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Acesso a manifestacao recebida:

6. Para acessar a manifestacdo tramitada para sua unidade clique em Tratar (Novo), conforme seta indicativa
abaixo:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO 3%  ALTO CONTRASTE ‘ o
Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao VuBRAS

— Inicio  Tratar (Novo)
- Usuario da Silva ®

Colaborador - UFMS - Fundacao Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul

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

2

Meu Usuario

N

7. Em seguida, serdo listadas as manifestacdes que foram encaminhadas a sua Secretaria/Diretoria. Para
verificar o conteddo da manifestagao, clique sob o nimero do protocolo, conforme seta indicativa abaixo:

Tratar (Novo)

Tramitar . ‘Pesquisar por numero... Q‘

O ‘) Y Ordenarpor:  Mais Recentes «
Firos Ao ) e e e e
) Comunicacio 23546.000033/2022-10 (% SamdResponsavel @ sdicionar Tags Exibir texto completo
Prioridade - Unidade A teste de manifestacio para tramitacéo as
Cadastrada unidades internas
De: -

Cadastro: o4/05/2022
Tratar até: 11/05/2022

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

Exportar

Observagdo: Percebe-se, no exemplo acima, que a manifestacdo recebida é do tipo “Comunica¢do”, que é a
manifestacdo feita de forma andnima. No entanto, existem outros tipos de manifestacGes que podem ser
encaminhadas a sua unidade via Plataforma Fala.BR, sendo: denuncia, elogio, reclamacao, simplifique, solicitacdo e
sugestdo. Conforme j& mencionado, ressalta-se que os pedidos de acesso a informacdo ainda serdo tramitados via
e-mail.
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8. Apos clicar no numero de protocolo, conforme etapa anterior, sera aberta a tela abaixo, que contém todas as
informacdes relativas a manifestacdo:

Teor v Tratamento (até 10./05/2022) 2
Fale aqui -
Denuncio a situac3o x Ouvidoria UFMS
Anexos Originais Mariane 5/2022 10:4
Mao foram encontrados registros.
Local do Fato
R Alterar Senhorial Diretor, considerando que a manifestacio refere-
s & sua Diretoria, pedimos que nos encaminhe resposta,
contendo os esclarecimentos pertinentes ao fato relatado.
Pedimos que a resposta seja encaminhada via FalaBR a esta
Pro-Reitoria até o dia 10/05/ 2022, para remetermos a
Manifestacao L Ouvidoria.
Tipo de manifestacao  Comunicacao Aienr_'lus.'fmenta.
. Linidade A
Mumeroe z3s4E.000030/z022-Bg
Esfera  Federal S SonRsRes
. -
Orgao destinatario  UFMS - Fundacao Universidade Federal
de Mato Grossa do Sul Escreva aqui sua contribuigao d &
Servigo Alterar
Orgéo de Interesse Alterar “
Ed 30 5 i
Assunto ucagac Superior Alterar Finalizar Tratamenta
Subassunto Alterar
Tags Alterar Definir Prioricade [ttt cor JEIIRY e
Data de cadastro  oo/o05/2022
Prazo de atendimento  o8/06/ 2022
Prioridade  Mac definida
Situagdo Cadastrada
Registrado por  Cidadao
Modo de resposta  Mao Informado
Canalde entrada Internst
Responsavel pela analise  Diretoria B: Unidade &
CObservacdo do orgao s
Texto
e
& observacio do orgao nao & visivel a0 usadno
Allerar
Envolvidos informados pela cuvidoria @
Nao foram encentrados registros.
Incluir Envolvida
ANEXDS w
WwWUFMS Ouvidoria UFMS
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E nesta tela que vocé realizard o tratamento da manifestacdo. Abaixo seguem explicacdes sobre os campos
constantes na imagem acima:

a) Em Teor (imagem abaixo) consta o contelddo da manifestagdo. No campo Fale aqui consta o texto
apresentado pelo cidad3o no registro da manifestacdo. Em Anexos Originais estdo os arquivos enviados pelo
manifestante no registro da manifesta¢do. Para fazer o download do(s) anexos(s) clique sob o nome de cada
documento anexado. Caso ndo tenham sido apresentados anexos, o campo apresentara a informagdo “Ndo
foram encontrados registros”.

Também podera ser apresentado pelo manifestante o Local do Fato, e os envolvidos. Ressalta-se, contudo,
gue estes campos, ndo sdo de preenchimento obrigatdrio.

Teor v

Fale aqui
Denuncio a situacao x

Anexos Originais

Nao foram encontrados registros.

Local do Fato

- Alterar

b) Em Manifestagdo (imagem abaixo) é apresentado o resumo da manifestagdo. Contendo:

e O Tipo de manifestagdo, que pode ser: denlncia, comunicagdao (manifestacdo andénima), elogio,

reclamacao, simplifique, solicitacdo e sugestao;

O Numero: que é o numero de protocolo da manifestacao;

A Esfera (que para a UFMS sempre serd Federal) e Orgdo destinatdrio (que para as manifestagdes
desta Ouvidoria sempre estara preenchido com o nome da UFMS);

e O Servico, 6rgao de interesse, assunto, subassunto e Tags, que sao campos que sdo preenchidos por
esta Ouvidoria;

e A data de cadastro da manifestacdo e o prazo de atendimento. Atencao - ressalta-se que este é o
prazo para atendimento final pela Ouvidoria e ndo o prazo de resposta da unidade. O prazo de
resposta da Unidade consta no item “e”, na pagina n2 9 deste tutorial;

e A prioridade da manifestacao, que pode ser classificada pela Ouvidoria ou pela unidade como: Baixa,
média, alta ou critica. Caso ndo tenha sido inserida uma prioridade, o campo retornara a informacao
“Ndo definida”.

e O campo Situagdo, que predominantemente contera a situagao cadastrada. No entanto, ressalta-se
que a depender do tramite realizado pela Ouvidoria, este campo pode conter as situagoes:
arquivada, prorrogada, complementagdo solicitada, complementada, encaminhada por outra
ouvidoria ou concluida.

e O campo registrado por, que, por padrdo, indica o termo genérico Cidaddo. E importante ressaltar
qgue por padrdao o perfil colaborador, para o qual vocé foi cadastrado, ndo visualiza os dados de
identificacdo do manifestante, a ndo ser que este se identifique pelo campo Fale Aqui ou pelos
anexos apresentados. No entanto, caso sua unidade necessite que a Ouvidoria informe o nome do(a)
manifestante, basta solicitar a Prd-Reitoria, conforme orientagdes contidas nas paginas 10 e 11,
passo 12, deste tutorial, informando o motivo dessa necessidade. Neste caso informaremos o nome
do(a) manifestante, mas o acesso a sua identidade devera ser restrito ao(s) servidor(es) que
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analisara(do) a manifestagao, e o agente que utilizar indevidamente as informagoes pessoais do(a)
manifestante e o contelido da manifesta¢ao sera responsabilizado, na forma da lei.

Ressalta-se que toda informacdo pessoal e sensivel contida nas manifestagGes de ouvidoria deve ser
resguardada pelo agente publico que tiver acesso. Entende-se por dado pessoal, qualquer
informacdo que possa levar a identificacdo de uma pessoa. E dado pessoal sensivel é qualquer
informacdo que possa causar impacto mais relevante na vida pessoal e/ou profissional, caso seja
exposta ou compartilhada, como: dado de origem racial ou étnica, convic¢do religiosa, opinido
politica, filiacdo a sindicato ou organizacgdo de carater religioso, filos6fico ou politico, dado referente a
saude, a vida ou orientacdo sexual, dado genético ou biométrico.

O campo modo de resposta que indica a forma que o usudrio quer receber a resposta. Ressalta-se
gue este campo é apenas para conhecimento da unidade, haja vista que é a Ouvidoria que ira
encaminhar a resposta ao manifestante.

O canal de entrada traz a forma que a manifestacdo foi recebida. O Fala.BR apresenta as seguintes
opc¢Oes de entrada, que sdo preenchidas pelo manifestante, ou pela ouvidoria, no ato do registro da
manifestacdo: presencial, telefone, carta, e-mail, outros, redes sociais, Facebook, Twitter, WhatsApp,
Instagram, Skype, Telegram e internet.

O campo responsdvel pela analise indica quais unidades foram demandadas pela Ouvidoria para
responder a manifestacdo. Caso neste campo sé esteja mencionando a sua unidade, significa que a
manifestacao foi tramitada somente para ela.

O campo Manifestagao registrada sem autorizagao para uso do cadastro do cidadao, indica que a
manifestacdo foi registrada pela Ouvidoria sem que o cidaddo tenha fornecido autorizagdo para uso
do seu cadastro ou criagdo de um novo. Isso ndo impede de que sejam realizados todos os tramites
necessarios para resposta a manifestagao.

Manifestacéo v

wWUFMS

Tipo de manifestacao
Numero
Esfera

Orgao destinatario

Servigo

Comunicacao
23546.000033/2022-10
Federal

UFMS - Fundacao Universidade Federal
de Mato Grosso do Sul

Alterar

Orgéo de Interesse UFMS — Fundagao Universic Alterar

Assunto Educacdo Superior Alterar
Subassunto Alterar
Tags Alterar

Data de cadastro 04/05/2022

Prazo de atendimento 03/06/2022

Prioridade  Critica .
Situacdo Cadastrada
Registrado por Cidadao

Modo de resposta

N&o Informado

Canalde entrada Outros
Responsavel pela analise  Unidade A
Manifestacéo registrada sem  Sim

autorizacéo do cidadéo 9

Ouvidoria UFMS

I

UFMS
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c) Em Observagdo do o6rgao (imagem abaixo), o campo Texto é de preenchimento pela Ouvidoria, que o
utilizard para seus controles internos. Ja o campo Envolvidos informados pela ouvidoria estard preenchido
quando a Ouvidoria, em analise preliminar da manifestacdo, identificar o nome dos envolvidos na
manifestacdo. Caso sua unidade tenha conhecimento do nome do(s) envolvido(s) no fato relatado na
manifestacdo, é recomendavel que vocé preencha esse campo.

Observacao do orgéao

Texto

Observagdo: Campo de preenchimento pela Ouvidoria!

A observacdo do orgao nao e visivel ao usuario

Envolvidos informados pela ouvidoria @

Nao foram encontrados registros.

Caso sua unidade tenha

) _ conhecimento do nome do
Incluir Envolvido envolvido no fato descrito na

manifestagdo, é recomendavel
que preencha este campo

Alterar

d) Em Anexos (imagem abaixo) é possivel fazer, de uma Unica vez, o download de todos os anexos apresentados
pelo usudrio na manifesta¢do. Para tanto, basta selecionar a caixa origem e em seguida clicar em Download.
Caso o manifestante ndo tenha apresentado anexos, constard a mensagem “Ndo foram encontrados

registros”.

Anexos

Selecione a caixa

Origem: Anexos da Manifestacao
[lorigem Nome Extensdo
[JJ Anexo Manifestacao CBC56A80-8F43-4CoB-817A-8D3C60A2AC0.pNY png
[ Anexo Manifestacao 3BBa119A-69E9-45EE-gBB7-1400655EB05C jpeg jpeg
[JAnexo Manifestacao 1F0626C8-E8B3-4D3E-B27E-8C272EAg40D5.0ng png
[J Anexo Manifestacao 68F449CD-8756-44EA-9DBF-4973955B04DE.png png
[ Anexo Manifestacao FoF2FFAB-33FC-4702-A5D7-03AE4A3C6307.png png
[JJ Anexo Manifestacao 5640BoBD-A3F3-43B8-A8B0-F18388101C42.png png

ﬁ Clique em download

wWUFMS
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e) Em Tratamento (imagem abaixo) é onde sua Secretaria/Diretoria realizard os encaminhamentos ao Gabinete
de sua Pré-Reitoria pertinentes a manifestagdo recebida. Cada campo da imagem abaixo sera abordado nos

préximos passos da andlise e resposta da manifestacdo pela unidade.

Tratamento (ate 10/05/2022) o

Ouvidoria UFMS

Mariane Cristina Wolf - 09/05/2022 10:48

Senhor(a) Diretor, considerando gue a manifestagao refere-se
a sua Diretoria, pedimos que nos encaminhe resposta,
contendo os esclarecimentos pertinentes ao fato relatado.
Pedimos que a resposia seja encaminhada via Fala.BR a esta

Pré-Reitoria até o dia 10/05/2022, para remetermos a
Ouvidoria.

Atenciosamente,
Unidade A

Usuario da Silva - 09/05/2022 1117

1

Escreva aqui sua contribuicdo 4 &

Definir Prioridade JRg Exportar m “aoltar

W“'“FMS Ouvidoria UFMS JM
UFMS
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Da analise e resposta da manifestacao pela unidade:

9. Em Tratamento constard o prazo concedido para que seu setor encaminhe a resposta a Pré-Reitoria. Caso
nado conste nenhuma data, leia a mensagem de encaminhamento feita pela Pré-Reitoria e verifique qual foi a
data informada.

Tratamento (até 10/05/2022) T

Quvidoria UFMS

Senhor(a) Diretor, considerando que a manifestacio refere-se
a sua Diretoria. pedimos que nos encaminhe resposta.
contendo os esclarecimentos pertinentes ao fato relatado.
Pedimos que a resposta seja encaminhada via Fala.BR a esta

Pro-Reitoria até o dia 10/05/2022. para remetermos a
Ouvidoria.

Atenciosamente,
Unidade A

10. Apos verificar o conteldo da manifestacdo e o encaminhamento feito a sua Secretaria/Diretoria, caso seja
constatado que a manifestacdo ndo é de competéncia de seu setor, comunique imediatamente o Gabinete da
Pré-Reitoria, se possivel, indicando qual é a unidade competente pela resposta. Para tanto, realize os passos
14 a 22, das paginas 11 a 15 deste tutorial.

11. Caso seu setor seja competente somente por parte da resposta, verifique pelas mensagens de
encaminhamento feitas pela Ouvidoria e pela Pré-Reitoria, bem como pelo campo responsavel pela analise,
citado no item “b”, nas paginas 6 e 7 deste tutorial, se foi(ram) acionada(s) a(s) unidade(s) competente(s)
pelo provimento do restante da resposta. Caso o setor competente pelo provimento da informacdo nao
tenha sido contatado nos encaminhamentos, comunique imediatamente o gabinete da Pré-Reitoria, se
possivel, indicando a(s) unidade(s) responsavel(is) pela resposta.

. = . W Tramitar [ . . . o

Para tanto, clique no botao tramitar - . Em seguida selecione o gabinete de sua Pré-Reitoria, clique
.. Adicionar .. . . . .

em Adicionar , insira a mensagem que deseja enviar e, por fim, clique em .

12. Agora, verifique se as informagGes apresentadas na manifestagdo sdo suficientes para que seu setor
providencie a resposta. Caso identifique que esteja faltando alguma informacdo imprescindivel para a analise
da manifestagdo, comunique imediatamente o Gabinete da Pré-Reitoria explicitando qual informagao
adicional é necessaria a analise e resposta da manifestagdo. E importante frisar que, por padrdo, a prépria
Plataforma Fala.BR ndo encaminha a identificacdo do manifestante a sua unidade (seu perfil no sistema,
conforme recomendado pela CGU, é do tipo colaborador e este ndo visualiza dados do manifestante, a nao
ser que o proprio manifestante se identifique no contelddo do relato ou pelos anexos que vier a apresentar).
No entanto, caso seja imprescindivel que seu setor tenha acesso a identidade do manifestante, vocé pode
requerer esta informagdo ao Gabinete da Pré-Reitoria. Para tanto, é preciso informar o motivo da
necessidade de conhecer a identidade do manifestante. Ademais, é importante que essa solicitacdo seja feita
de imediato, durante sua andlise preliminar do contelddo da manifestacdo, pois a Ouvidoria tem um prazo
legal para encaminhar a resposta ao manifestante e qualquer atraso nos encaminhamentos pode acarretar
em demora na resposta ao manifestante ou até mesmo a perda do prazo de resposta. Ressalta-se que
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gualquer comunicacdo ou solicitacdo de informagbes quanto as manifestacbes de Ouvidoria, deve ser
realizada pela Plataforma Fala.BR, adotando os passos 14 a 22, das paginas 11 a 15 deste tutorial.

Quanto a identidade do manifestante, cabe esclarecer que sé é possivel solicita-la para as manifestagdes do
tipo: solicitacdo, sugestdo, elogio, reclamacdo, simplifique e dendncia. Ja para as Comunicagdes, que sido as
denuncias realizadas de forma anOnima, até mesmo a Ouvidoria ndo possui acesso a identificacdo do
manifestante, dessa forma nao existe a possibilidade de identificar quem realizou a manifestacdo. Ainda,
guanto as denuncias, quando for imprescindivel que sua unidade obtenha a identificacdo do denunciante, é
importantissimo e necessario proteger as informacgdes recebidas, consoante ao Decreto n2 10.153, de 2019.

13. Apds verificar o conteddo da manifestacdo e o encaminhamento feito a seu setor, sendo constatado que a
resposta é de competéncia de sua secretaria/diretoria e que a manifestacdo contém informagdes suficientes,
é hora de providenciar a resposta a situagdo apresentada pelo manifestante, atentando-se para o prazo de
tratamento concedido pelo gabinete da Prd-Reitoria.

14. Apds efetuar as diligéncias/consultas necessarias para resposta a manifestacdo é hora de inserir a resposta
na Plataforma Fala.BR. Para tanto, acesse a manifestacdo pela Plataforma, como ja explicado nos passos 2 a

6, constantes nas paginas 1 a 4 deste tutorial.

15. Ao abrir a manifestacao, vd em Tratamento (item “e”, pagina 9 deste tutorial). Apds, clique no campo Escreva
aqui sua contribuicao.

Tratamento (até 11/05/2022) an®

Para escrever sua resposta, clique
na caixa indicada pela seta

Escreva aqui sua CCI’ﬂI'I!’.‘-JI(‘:é'I‘

Finalizar Tratamento

Este campo deverda ser utilizado apds seu setor realizar todos os encaminhamentos pertinentes a
manifestacdo. Neste momento, munido(a) das informagGes necessarias, vocé ira escrever a resposta de sua
Diretoria/Secretaria.

Importante ressaltar, que embora a resposta seja encaminhada ao gabinete da Pré-Reitoria, para posterior
envio a Ouvidoria, seu conteldo e esclarecimentos devem ser direcionados ao manifestante que registrou o
pedido, pois é ele o interessado. A Ouvidoria compete a interlocucdo entre o cidaddo e a unidade
demandada.

No entanto, existe uma excegao para as manifesta¢ées do tipo “Comunica¢do”, que é a denuncia registrada
de forma an6nima. Neste caso, como a denuncia foi feita no anonimato, o manifestante ndo recebe uma
resposta. Contudo, ainda é necessario registrar os encaminhamentos na Plataforma Fala.BR, observados, no
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gue couber, os fluxos definidos para tratamento das manifestacdes do tipo denuncia. Assim, neste caso, a
resposta deve ser direcionada a Pré-Reitoria.

A resposta devera ser redigida em linguagem clara, objetiva e acessivel, utilizando de termos e expressdes
compreensiveis pelo manifestante, evitando-se expressGes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que nao
sejam de uso corrente. Orienta-se que a resposta evite desabafos desnecessarios e se atenha a responder
todos os fatos elencados na manifestagao. Caso a ouvidoria identifique que a resposta ndo contemplou
algum ponto da manifestacdo, solicitaremos a reavaliacdo da resposta fornecida. Assim, pedimos que a
resposta seja completa e objetiva, esclarecendo os pontos apresentados na manifestacdo, mas sem entrar
em detalhes desnecessarios. A resposta ndo deve conter nem mais nem menos que o apresentado pelo
manifestante.

Ademais, conforme estabelecido pela CGU, a resposta devera observar o seguinte conteido minimo:

| - no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata;

Il - no caso de reclamacao, informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

Il - no caso de solicitagao, informagado sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitagdo;
IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo, informando o periodo
estimado de tempo necessdrio a sua implementacdo, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informacgdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou
sobre o seu arquivamento.

16. Apds escrever sua resposta, cligue no icone para envia-la ao gabinete da Pré-Reitoria. Importante
destacar que podem ser encaminhadas quantas mensagens vocé entender necessario, ja que o campo

Escreva aqui sua contribuicao funciona como um chat. No entanto, sempre é necessario clicar no icone
para que a mensagem seja incluida no chat.

Tratamento (ate 11/05/2022) Ty

Para enviar a reposta,
clique no icone
indicado pela seta

Prezado Usuario,
Apos a averiguacdo dos fatos relatados, informamos que a situacédo
sera regularizada até o dia 30/05/2021.

Finalizar Tratamento

17. Caso seja necessario apresentar algum anexo em sua resposta, a Plataforma Fala.BR possibilita, por meio do

icone gue sejam encaminhados arquivos. Estes anexos podem ser do tipo texto, imagens, planilhas,
arquivos no formato .pdf, dudios (em .mp3) e videos (em .mp4 ou .avi). A quantidade maxima de arquivos
permitidos pelo Fala.BR é de 10 anexos por manifestacdo. manh | nexos na rar

total de 30MB. Caso seja necessario apresentar uma quantidade de arquivos superior, recomenda-se
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compacta-los — a Plataforma aceita arquivos no formato zip; Ou entdo, caso exceda a capacidade de 30MB,
orienta-se que seja inserido link para acesso pelo google drive.

Tratamento (até 11/05/2022) B

-

Para anexar arquivos,
4 @‘ clique sob o icone
indicado pela seta

Finalizar Tratamento

18. Caso verifique alguma incorre¢do na informacgdo apresentada na resposta ou no arquivo anexado é possivel

deleta-los. Para tanto, clique sob o icone indicado na imagem abaixo:
Tratamento A
teste

Clique sob o icone
indicado na seta abaixo:

—

Prezado Usuario,
apos a averiguacao dos fatos relatados, informameos que a

Mariane Cristina Wolf - 04/05/2022 1813

situacdo sera regularizada ate o dia 30/05/2021.

Usuario da Silva - o5/05/2022 1801

19. Apds, clique sob o simbolo il indicado na imagem abaixo.
1 I
Tratamento -
Clique no icone da lixeira para deletar
teste a imagem ou anexo postado.

Mariane Cristina Wolf - 04/05/2022 1813

Prezado Usuario,

apos a averiguacao dos fatos relatados, informamos que a
situagao sera regularizada até o dia 30/05/2021.

Usuario da Silva - o5/05/2022 1801
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20. Assim, a informacdo serd apagada ou anexo serd excluido, sendo informado que “Esta mensagem foi
apagada”, conforme imagem abaixo:

Tratamento (até 11/05/2022) 1]
Escreva aqui sua contribuicdo ‘ﬂ @

Finalizar Tratamento

&

21. Agora, insira a resposta ou o anexo correto. Para inserir o anexo correto, clique no icone e o localize em

seu computador. Para inserir a resposta correta clique no campo Escreva aqui sua contribui¢do (conforme
explicado no item 14, pagina 11, deste tutorial) e, apds escrever sua resposta, clique no icone 4 para

enviad-la a Ouvidoria. Importante frisar que somente apds clicar no_icone “# & que a mensagem serd
enviada.

Tratamento (até 11/05/2022) an®

Prezado aluno, 4 &
Apos a averiguacdo dos fatos relatados, informamos que a situacdo

sera regularizada pela Secretaria X desta Unidade, até o dia

30/05/2022.

Caso persista alguma duvida, solicitamos que nos contate pelo
telefone 00X ou pelo e-mail XXXXX@XXX.

Atenciosamente

Unidade A

Ao escrever sua resposta,
n3o esquega de clicar no
icone indicado pela seta

para envia-la

Finalizar Tratamento

22. Apés inserir a sua resposta, bem como os anexos pertinentes, caso houver, vocé deverd encerrar o
tratamento da manifestagdo. Para sinalizar a Pré-Reitoria e a Ouvidoria que encerrou sua contribuicao em
sua unidade clique em Finalizar Tratamento. E necessario que sua resposta seja sempre encaminhada a
Pré-Reitoria. E o gabinete da Pré-Reitoria que, apds analisar e aprovar sua resposta, encaminhara a Ouvidoria
as informacgdes por meio de resposta final.
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Tratamento

Usuario da Silva - o5/05/2022 18:01

Prezado aluno,

Apos a averiguacéo dos fatos relatados, informamos que a
situacdo sera regularizada pela Secretaria X desta Unidade,
até o dia 30/05/2022.

Caso persista alguma duvida, solicitamos que nos contate
pelo telefone o ou pelo e-mail xooxx@xo.
Atenciosamente,

Unidade A

Usuario da Silva - 06/05/2022 1011

1

Escreva aqui sua contribuicio 4 &

Clique no botdo indicado pela seta

para sinalizar 4 Ouvidoria que o (S —
tratamento da manifestagio foi

finalizado em sua unidade

23. Apds finalizar o tratamento, caso ainda seja necessario enviar uma resposta adicional ao Gabinete da
Pré-Reitoria, ou corrigir a resposta enviada, é possivel reabrir o tratamento. Para tanto, clique em Reabrir
Tratamento, conforme imagem abaixo:

Prezado aluno,

Apos a averiguacdo dos fatos relatados, informamos que a
situacdo sera regularizada pela Secretaria X desta Unidade,
até o dia 30/05/2022.

Caso persista alguma duvida, solicitamos que nos contate
pelo telefone oo ou pelo e-mail xoox@x.
Atenciosamente,

Unidade A

Usuario da Silva - 06/05/2022 10111

Tratamento finalizado

Usuario da Silva - 04/05/2022 18:00

Caso seja necessario corrigir a resposta )
enviada, ou enviar uma resposta adicional, Reabrir Tratamento

clique no botdo indicado pela seta

SUFMS I
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24. Na caixa de mensagem que aparecerd, selecione sua Diretoria/Secretaria e clique em reabrir:

Selecione os responsaveis pelo tratamento apos a reabertura

Quvidoria

Unidacle A 22: Clique em reabrir
12: Selecione sua unidade

Reabrir

25. Apds reabrir o tratamento, realize as agGes necessarias, conforme explicado nos passos 14 a 21 (paginas 11 a
15). Para sinalizar ao Gabinete da Prd-Reitoria que encerrou sua contribuicdo em sua unidade ndo se
esqueca de clicar em Finalizar Tratamento.

26. Neste momento, a manifestagdo ndo mais aparecera em sua caixa de entrada em Tratar (Novo). No entanto,
é possivel acessa-la por meio de filtros, conforme indicado na figura abaixo, bastando procurar pelas
manifestacbes tratadas.

Tratar (Novo) Para localizar uma manifestagéo,

clique no icone indicado pela
seta

Tramitar l Pesquisar por numero...

O ‘) Y Ordenarpor:  Mais Recentes «
Filtros Aplicados:

N&o foram encontradas manifestaces para os filtros informados.

Primeiro Anterior Proximeo Ultimo
Total de Registros: o Registros  Qtd. Registros por Pagina:

Os filtros podem ser usados para localizar as manifestacOes ja tratadas ou ja concluidas, caso seja preciso
simplesmente consultar uma manifestacdo ou quando for necessdrio inserir novas informacdes aquela
manifestacdo. Caso, a inteng¢do seja inserir novas informacdes é possivel reabrir o tratamento, conforme
explicado no passo 23, pagina 15, deste tutorial. Importante esclarecer que a reabertura do tratamento nao
reabre a manifestacao para o manifestante, nem sdao encaminhadas informacdes diretamente a ele. Esta acdo
s6 reabre o tramite interno entre sua unidade e a Ouvidoria. Entdo, sendo constatado a qualquer tempo a
necessidade de encaminhar alguma contribuicdo ou esclarecimento quanto ao tratamento de uma
manifestagdao, mesmo que esta tenha sido concluida pela Ouvidoria, basta reabrir o tratamento, encaminhar
as informacgdes e finalizar o tratamento, que a Ouvidoria realizara as a¢Ges necessdrias quanto aquela nova
informacdo apresentada por sua unidade. Caso seja necessario encaminhar nova resposta ao cidadao, com
base no que foi informado pelo seu setor, quem fara isto é a Ouvidoria. Sua unidade nem tem permissao para
tal.

Abaixo explicamos alguns filtros pré-definidos que podem ser usados em suas buscas:
o Vencendo: Manifestagdes ndo tratadas cujo prazo de tratamento termina hoje ou no préximo dia util
o Tratamento reaberto: manifesta¢des cujo tratamento foi reaberto por sua unidade ou pela Ouvidoria
o Nao resolvidas: manifestacdes que a Ouvidoria ja respondeu, com base nas informagdes fornecidas
no tratamento feito por sua unidade, mas que ndo foram totalmente resolvidas.
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Quanto as manifestagGes ndo resolvidas, cabe esclarecer que quando a Ouvidoria envia uma resposta final ao
manifestante, é necessario informar também se a manifestacdo foi resolvida. Esta funcionalidade permite a
ouvidoria identificar as manifestacdes que ainda carecem de alguma providéncia a ser adotada pela unidade.
Dessa forma, quando recebermos a resposta de sua unidade e encaminharmos a resposta final (resposta
conclusiva) ao manifestante, caso notemos que ainda ha alguma providéncia a ser adotada pela UFMS,
marcaremos a manifestagdao como “Ndo Resolvida”, ficando assim assinalada até que sua unidade informe a
ouvidoria que o assunto foi plenamente concluido. Assim, orienta-se que conste em sua resposta somente
aquilo que puder ser efetivamente cumprido. Sempre que for informado em sua resposta que sera adotado
qualguer providéncia, sinalizaremos a manifestacdio como “N3do Resolvida”. A ouvidoria, periodicamente,
verificara as manifestagdes que ainda ndo foram resolvidas e comunicara sua unidade.

Cabe, ainda, esclarecer que quando a ouvidoria responder alguma manifestacdo e esta for sinalizada com
“N3o Resolvida” constard em sua caixa de entrada em Tratar Novo esta pendéncia, conforme demonstrado
na imagem abaixo. Ndo ha um prazo para sua unidade resolver a pendéncia. No entanto, a manifestacao
ficara assinalada como “N&o resolvida” até que sua unidade sinalize a Ouvidoria que ndo existem mais a¢oes
a serem executadas quanto a questdo. Nesse caso, quando identificar que alguma manifestacdo foi
totalmente sanada, basta comunicar o gabinete da Pré-Reitoria.

Essa comunicagdo serd feita pela Plataforma Fala.BR, sendo que vocé deverd reabrir o tratamento da

manifestacdo, informar as providéncias tomadas para a efetiva conclusdo da manifestacdo, e finalizar o
tratamento em sua unidade, como ja orientado neste tutorial. Assim, quando a Ouvidoria receber a
informacdo da Pro-Reitoria, alterard a manifestacao para “Resolvida”.

Tratar (Novo)

Tramitar ' Pesquisar por numero...

(] @ Y Ordenarpor:  Mais Recentes -
Filtros Aplicados:

[ Comunicagao 23546.000036/2022-45 (% ===Res:jowsével ‘ Adicionar Tags Exibir texto completo
Prioridade - Cuvidoria teste para verificar tramitacéo
Concluida - Unidade A

De: -
Cadastro: 04/05/2022

Tratar ate:
Sem resolucédo ha s dias
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Demais orientagoes quanto as manifestagoes de Ouvidoria:

Encaminhamentos fora da Plataforma Fala.BR

27. A tramitagao de manifestagdes utilizando a Plataforma Fala.BR é uma recomendagdao da CGU e consta na
Portaria CGU n? 581/2021. Dessa forma, é imprescindivel que as informacdes sobre as manifestacdes ndo
sejam retiradas da Plataforma, para garantir a seguranca e rastreabilidade destas. No entanto, caso a unidade
necessite realizar diligéncias/consultas para responder a Ouvidoria e seja necessario expor o contetdo da
manifestacdo a alguma unidade/servidor que ndo tenha sido cadastrado pela Ouvidoria para ter acesso a
manifestacdo pelo Fala.BR, é necessdrio garantir que a identidade do manifestante e o conteudo de sua
manifestacdo sejam protegidos e assegurar que somente aqueles que tiverem necessidade, no uso de suas
fungdes, conhecam o teor da manifestacdo.

Se possivel, omita as informacdes de identificacdo do manifestante (sejam elas pessoais ou pessoais
sensiveis), caso conste alguma na manifestacdo. Se for imprescindivel enviar a identificacdo, ressalte para a
unidade/servidor que as informac¢Bes devem ser protegidas, nos termos das Leis n? 13.460/2017, n2
12.527/2011 e n2 13.709/2018.

Estabeleca um prazo para que a unidade ou servidor responsavel pelos esclarecimentos encaminhe as
informagdes requisitadas. E importante que este prazo seja inferior ao tempo de resposta concedido pela
Ouvidoria a sua unidade, a fim de que o gabinete tenha tempo habil de inserir a resposta no Fala.BR.

Posteriormente, finalizadas as realizar diligéncias/consultas, insira a resposta final de sua unidade na
Plataforma Fala.BR, conforme ja explicado neste tutorial.

Exportagdo da manifesta¢ao no Fala.BR

28. A Plataforma Fala.BR permite que o conteldo da manifestacdo seja exportado em PDF. Assim, caso seja
necessario criar um PDF da manifestacdo, abra a Plataforma, acesse a manifestacdo que deseja exportar e na
tela de tratamento, clique em Exportar PDF:

g - | Exportarif@lP | Voltar
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29. Em seguida, clique novamente em Exportar PDF:

mprimir manifestacao

[Cineluir dades do manifestante na impressio?

Por forca da Lei n® 12 527711 (Lei de Acesso a Informacao), os orgios e entidades
publicas devem proteger suas informagdes pessoais, restringindo o acesso a
quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, exceto nos
casos em que forem obrigados a divulga-las por previsdo em lei ou ordem
judicial

Exportar @ Fechar (ESC)

30. Serda aberta uma tela, contendo o contelddo da manifestagao, conforme abaixo:

1< < =2 > | O .

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
Detalhes da Manifestacgao

Dados Basicos da Manifestagao
Tipo de Manifestacdo: Comunicacio

Esfera: Federal

NUP: 23546.000038/2022-34

Org&o Destinatério;  UFMS — Fundacio Universidade Federal de Mato Grosso do
Sul

Orgdo de Interesse:
Assunto:
Subassunto:
Data de Cadastro:  04/05/2022
Situacdo: Cadastrada
Data limite para resposta:  03/06/2022
Canal de Entrada; Internst

Modo de Resposta:  N&o Informado
Registrado Por.  Cidaddo
Tipo de formulario: Dendncia
Servigo:

Cutro Servico:

Teor da Manifestagdo

Exirato. teste
Proposia de melhoria:

Municipio do local do fato:
UF do local do fato:

Local:

N&o ha anexos originais da manifestacio.

Mo ha anexos complementares.
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31. Clique no icone &~ no canto superior direito:

4 4 1 de2 >

32. Selecione a opgdo PDF:
v
PDF

Word

20

33. Serd feito o download do contetddo da manifestacdo em pdf em seu computador.

Apdls a leitura deste tutorial, caso tenha restado alguma divida quanto ao uso da
plataforma e ao tratamento e tramite das manifestagdes, orientamos que entre em
contato com os servidores da Ouvidoria nos ramais 7983 e 7789 ou acesse o Manual da

Plataforma Fala.BR, elaborado pela CGU.
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