Plataforma Fala.BR:
Ferramenta Uhica de Tramitacdio e

Tratamento de Manifestacoes de Ouwvidoria
no Ambito da UFES

LEES

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO ESPIRITO SANTO



UNIVERSIDADE FEDERAL

r" , L
Ji:bs Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitagdo e Tratamento de .
0 ESPIRITO SANTO Manifestacdes de Ouvidoria no Ambito da UFES

Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitagio e Tratamento de

Manifestagées de Ouvidoria no Ambito da UFES

A apostila é material de apoio a capacitacdo sobre a tramitacéo de
manifestagcbes de Ouvidoria, com o uso da ferramenta Fala.BR,
aplicada a Ufes.

Versdo 1 - 2022




'Ji:'";

URIVERSIDADE FEDERAL
DO ESPIRITO SANTO

Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitagdo e Tratamento de

Manifestacdes de Ouvidoria no Ambito da UFES

EQUIPE DE GESTAO

Reitor
Paulo Sérgio de Paula Vargas

Vice-reitor
Roney Pignaton da Silva

Chefe de Gabinete
Zendlia Christina Campos Figueiredo

Ouvidor
Renato Carlos Schwab Alves

Elaborado por
Janete do Carmo Narciso
Wendon Felipe Araujo Moreira

Revisao
Renato Carlos Schwab Alves
Marcelo Rosa Pereira

Equipe da Ouvidoria

Servidores
Janete do Carmo Narciso
Marcelo Rosa Pereira
Pamella Teixeira Cardoso Jeveaux
Welington Batista Pereira

Estagiario
Wendon Felipe Araujo Moreira

Versdo 1 - 2022



'Ji:bs Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitacdo e Tratamento de.

UNIVERSIDADE FEDERAL

0 ESPIRITO SANTO Manifestacdes de Ouvidoria no Ambito da UFES

LISTA DE SIGLAS

CGU — Controladoria Geral da Uniao
SISOUYV - Sistema de Ouvidorias do Governo federal

UFES - Universidade Federal do Espirito Santo

Versdo 1 - 2022




'Ji:bs Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitagdo e Tratamento de

UNIVERSIDADE FEDERAL

DO ESPIRITO SANTO

Manifestacdes de Ouvidoria no Ambito da UFES

LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Tipos de manifestagies .............uueiiiiiiiiiiiieceee e 11
Figura 2 — Tela iniCial .......coooe e 12
Figura 3 — Cadastro realizado ..o 13
Figura 4 — Ativacao de Cadastro..........ooeiiiiiiiii i 13
Figura 5 — Acesso a Plataforma .............oooumiiiiii i, 14
Figura 6 — Tela INICIAI ..o 15
Figura 7 — Tela de LOGIN ... 15
Figura 8 — Recuperacdo de Senha.............ouiiiiiiiiiiiieiceee e 16
Figura 9 — Recuperacao de Senha - Mensagem............cccooeeeiiiiiiiiiiiiieee e, 16
Figura 10 — Recuperacédo de Senha — E-mail............oiiiiiiiii e, 17
Figura 11 — Recuperacédo de Senha — Finalizag&o...........cccceeevvieeeiiiiiiiiee e, 17
Figura 12 — Tela Inicial = MeU USUAIIO ..........cooiiiiiiiiiiiiceee e 18
Figura 13 - Tela Inicial — Colaborador .............ccccooiiiiiiiiiiee e, 19
Figura 14 — Minhas ManifesStagOes..........coooo oo 20
Figura 15 - Tratamento........cooo oo 22

Versdo 1 - 2022




'Ji:'";

URIVERSIDADE FEDERAL
DO ESPIRITO SANTO

Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitagdo e Tratamento de

Manifestacdes de Ouvidoria no Ambito da UFES

Sumario

1. APRESENTAGAOQ ... oceeececrercracraeesaesas e ssesassessesas e ssesasssesesassessssassssssssssssesanas 7
1.2 A Plataforma Fala.BR ... 7

2 TIPOS DE MANIFESTAGAO.........ccoeirereereeertsesesesesas s sessssesassessssesesssessssssesasaens 8

3. Instrugoes de Tramitagao........cccuviiiiiiiiiiiiiiiiiii e 12
3.1 Acessando 0 Sistema..........ccoovviiiiiiiiiiiiii i —————— 12
3.2 CadastrO .....cceiiiiiiiiiii i ——————————— 12
B0 e T T 4 N o 1 - TH = 1 14
3.3 Recuperagao de Senha ............ceeeeeeemmmmmmmmmmmmeeiineeeeeeneeeeensensnnssnnnnnnnsnsnnnnnnnnnnns 15
3.4 Alterando Dados Cadastrais e Senha............ccovvvmmmmriicicnsee s 18
3.5 Cadastro Gestores no ambito da UFES............cccoomiiiiiiniiiiiieinnee s 19
3.6 Funcionalidades ...........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 19
3.7 Acessando Uma Manifestagao ...........ccceeieemmencciiiiissssscccsccs s e e e 20
3.8 Situagoes de uma Manifestagao...........cccmmeeeeiiiiiiiiiinrr s 20
3.9 Tratamento de Manifestagao ............cccrmmmmmeecriiii e 22

Versdo 1 - 2022




UNIVERSIDADE FEDERAL

1--—- , L
J==s Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitagdo e Tratamento de .
0 ESPIRITO SANTO Manifestacdes de Ouvidoria no Ambito da UFES

1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria € um 6rgéo de controle na Universidade, que integra o Sistema de Ouvidorias
do Governo federal (SisOuv). Esta diretamente vinculada a Reitoria e se estabelece como
principal canal de relacionamento da Ufes com seus usuarios, ajudando no controle social

de suas atividades.

A Ouvidoria tem seu papel institucional regulado pela Portaria 581/2021 da Controladoria
Geral da Unido (CGU), que atribuiu as Unidades integrantes do SisOuv a competéncia de
adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos

junto aos 6rgaos e entidades a que estdo vinculadas.

Lancado no final de 2014, o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal para
permitir a mais de noventa ouvidorias receber e responder denuncias, reclamagdes,
solicitagdes, sugestdes e elogios. O intuito era facilitar que qualquer cidadao acessasse o
sistema online para se comunicar com 6rgaos e entidades do governo federal. O sistema
decorreu apés a edigao do Cédigo de Defesa de Usuario de Servigos Publicos, Lei n°
13.460/2017.

No dia 1° de agosto de 2019 a CGU langou a Plataforma Fala.BR, sistema informatizado
que resulta da integracédo entre o e-Ouv e o e-SIC. Por meio da plataforma é possivel
tratar, em ambiente unico, as manifestagdes de ouvidoria, solicitacdes de simplificacdo e
pedidos de acesso a informagédo. Esta, permite ao usuario o acesso integrado, por meio
de acesso unico, e deve ser utilizado pelas ouvidorias e servicos de informagdes ao

cidadao para oferecer respostas aos diversos tipos de manifestagdes.

1.2 A Plataforma Fala.BR

A Plataforma Fala.BR, € um canal integrado de Ouvidoria e Acesso a Informagao para
encaminhamento de manifestagdes aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal

e funciona on-line. As manifestagbes de ouvidoria registradas na Plataforma Fala.BR
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podem ser realizadas de qualquer computador com acesso a internet e sao classificadas
como: denuncias, elogios, reclamacoes, simplifique, solicitacdes e sugestdes, seguindo o

que determina Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei 13.460/2017.

Além das manifestagdes de ouvidoria, a Plataforma Fala.BR também permite o registro

de pedidos de acesso a informacéo.

(@) acesso a Plataforma Fala.BR se da por meio do link
https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Return
Url=%2f.

2 TIPOS DE MANIFESTAGAO

Por meio da Plataforma Fala.BR o cidaddo é capaz de registrar sete tipos de

manifestagbes com o intuito de:

Acesso a Informagao: encaminhar pedidos de acesso a informacodes

publicas produzidas ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas
. as hipoteses de sigilo legalmente estabelecidas. Exemplo: cidadao
e solicita informacao a prefeitura sobre o andamento de realizagédo de

licitacdo para compra de mobiliario para escola infantil;

Os Pedidos de Acessos a Informacdo, no ambito da UFES, permanecerdo sendo
tramitados via Sistema de Protocolo — Lepisma, pois a Plataforma Fala.BR néo

disponibilizou ainda os parametros para tramitagcao pela mesma.
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Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de
irregularidade por agentes publicos ou de ilicito cuja solugéo
dependa da atuagao dos érgaos apuratérios competentes.
Exemplo: usuaria denuncia irregularidades em convénio

cujos repasses foram efetuados, mas a obra ndo foi

Manifestacdes de Ouvidoria no Ambito da UFES

Plataforma Fala.BR: Ferramenta Unica de Tramitagdo e Tratamento de

concluida;

Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfagcdo sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido.
Exemplo: usuario utiliza os servigos da biblioteca de um

orgao e se sente satisfeito com o atendimento prestado pela

Reclamacao: demonstrar sua insatisfagcdo relativa a
prestacao de servigo publico e a conduta de agentes publicos
na prestacdo e na fiscalizagdo desse servico. Exemplo:
usuario tenta acessar o sitio de determinado Ministério para

dar entrada em pedido e n&o consegue;

bibliotecaria; depois disso, registra um elogio a servidora.
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Simplifique!: encaminhar proposta de solugdo para
simplificacdo da prestacdo 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 6rgao

considere a diminuigdo das exigéncias;

Solicitagao: pedir a adogao de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades da administracdo publica federal.

Exemplo: usuario comunica a falta de um medicamento e

requer a solu¢ao do problema;

\ \ ‘ / .. : . :
- »* Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de
=", \N“/ a— atendimento de servigos publicos prestados por 6rgaos e
"'", \ \: entidades da administracdo publica federal. Exemplo: usuaria
g sugere que seja disponibilizado servigo de fotocdpias préximo
W

ao balcédo de atendimento de um orgéo publico.
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Figura 1 - Tipos de manifestacoes

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

Acesso a
Informagao Dentincia

Simplifique

(" Consulte sua manitestacao \C Perguntas frequentes )
N = o ) - o J

Voltar ao Topo °
Fonte: CGU, 2022.

Além dos sete tipos de manifestagéo previstos, existem ainda duas outras possibilidades
mostradas no campo "Tipo", apenas para fins de tratamento dentro da Plataforma

Fala.BR: Comunicacgao e ‘Nao Classificada’.

Comunicagao é a denuncia ou reclamagao registrada de

forma nao identificada.

As manifestacbes apresentadas como N&o Classificada, foram originadas a partir de
manifestagdes do tipo Simplifique! e ndo tiveram a sua classificagao interna realizada

pelos servidores das Ouvidorias. Essa situagao nao ocorre mais na Plataforma.
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3. Instrugoes de Tramitagao

3.1 Acessando o Sistema

O acesso a pagina inicial da Plataforma Fala.BR ¢é feito através da pagina eletronica

https://falabr.cqgu.gov.br. Na sequéncia, serdo descritas as formas de se cadastrar, logar

e recuperar a senha do sistema.

3.2 Cadastro

Para o cidadao registrar qualquer manifestagao identificada, € imprescindivel realizar o
cadastro na Plataforma Fala.BR ou acessar via Gov.BR. Para isto, € necessario acessar

a pagina eletronica https:/falabr.cqu.gov.br e clicar no botdo Cadastrar (ou no menu

Cadastre-se) na tela inicial do sistema.

Figura 2 — Tela inicial

A > Tipo » Descricho + Revisic

Acesso a
Informacéo Denuncla

Fonte: CGU, 2022.
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Os campos obrigatérios séao:
Nome, E-mail, Senha, Tipo de pessoa, Pais, Documento e Numero.

Depois de preenchidas os dados, clique em Avangar. Sera exibida uma tela informando

que o cadastro fora realizado no sistema.

Figura 3 — Cadastro realizado

& Acesso & Informagéo

Crie um novo cadastro

m orienlagbes para alivagao de seu usulio ne sistema

Acesse seu emal e 5iga a3 instrugdes para confimaghio do eadastio no sistema

Direitos reservados & Cantroladoria-Geral da Unio - CGU/2017 Versio 190

Fonte: CGU, 2022.

Na sequéncia, o usuario recebera um e-mail informando o registro na Plataforma Fala.BR,
bem como um link para conclusao do cadastro. Basta clicar no link para a finalizagao do
cadastro

Figura 4 — Ativacao de Cadastro

At ce Tronamerto.

— o o
Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informacéo b3 ALTO CONTRASTE | VulBaAs Y

= lnicio  NovaManifestacio  Minhas Manifestacbes

FalaBR Cidadao 2 @

Ativar Cadastro no Sistema

Seu cadastro foi ativado com sucesso no sistema.

Voltar & Pagina inicial

Voltar ao Topo °

Direitos resenvados & Controladoria-Geral da Unido - CGU/2017 Vers0 190

Fonte: CGU, 2022.
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Figura 5 — Acesso a Plataforma

[ —

forma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo Es A0 conTRasTE | vUBRAS 7

= inco Cadsstrese Omglos Ouvidoriesgov  Awsda- L Entrar Cadastrar

Para continuar, escolha uma identificacao
cios pessons estarso protegcos nos emos da Lei13460/2017

Login FalaBr Login gov.br {Login unico y

Fonte: CGU, 2022.

Os tipos de login disponibilizados na Plataforma Fala.BR s&o: Login Fala.BR e Login

Gov.BR. Independentemente do tipo de login escolhido, o tempo de sessao do usuario &

de trinta minutos.

3.2.1 Login Fala.BR

No tipo Login Fala.BR, o campo Login pode ser informado de trés valores possiveis,

conforme o tipo de usuario cadastrado:

i) CPF: para os usuarios do tipo Administrador ou Servidor (o CPF deve ser informado

sem pontos ou trago);

ii) E-mail: para os usuarios do tipo Cidadao;

iii) Nome de usuario: para os usuarios do tipo Sistema.

Sendo assim, o cidadao comum devera informar seu e-mail no campo Login para acessar

o sistema. Depois de informados os campos Login e Senha, basta clicar no botao Entrar.

Para usuarios dos tipos Administrador ou Servidor, é necessario informar o numero do

CPF no campo Login e Senha, apés, clicar em Entrar.

Para o usuario que possua mais de um tipo/perfil, a Plataforma Fala.BR permite a ele

selecionar qualquer um deles no inicio (a tela de popup aparecera automaticamente) ou

14 Versdo 1 - 2022
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em qualquer momento da sessao (basta clicar no perfil atual, no canto superior direito).

Selecionado o perfil, basta clicar em Salvar.

3.3 Recuperacgao de Senha

Para recuperar a senha, o usuario devera realizar o seguinte procedimento: inicialmente,

€ necessario acessar o sistema em https://falabr.cqu.gov.br e clicar no botdo Entrar.

Figura 6 — Tela Inicial

O que voceé quer fazer? Anoa @

Acesso a
Informacgi&o Denincia

Simplifique Solicitacao

7
3 £

e @

Fonte: CGU, 2022.

Figura 7 — Tela de Login

Para continuar, escolha uma identificacdo

Fonte: CGU, 2022.
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Em seguida, clique no botao Esqueci a senha. Sera exibida a seguinte tela:

« Para usuéric do tipo cidadao, o login & o -
. ©login

. olognéoo
cadastrado.

Continuar

Fonte: CGU, 2022.

Na sequéncia, informe o login desejado, observando o disposto:

e CPF: para os usuarios do tipo Administrador ou Servidor (o CPF deve ser informado
sem pontos ou trago);

e E-mail: para os usuarios do tipo Cidadao;

e Nome de usuario: para os usuarios do tipo Sistema.

Figura 9 — Recuperacgdo de Senha - Mensagem

Recuperar Senha

Mensagem enviacia para o ¢-mal cadastrado
Acesse seu e-mail & siga as instrugoes para a
‘geragao da nova senha

Fonte: CGU, 2022.
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O usuario recebera no e-mail cadastrado um link para geragao de nova uma nova senha:

Figura 10 — Recuperagio de Senha — E-mail
TREINAMENTO-[Fala.BR] Solicitagdo de Nova Senha » carseervsfy L]

Treinamento-Ouvidorias @egu.gov.br NA0pa2mintos) Y W
aramm

Prezado(a) Sr(a) FalaBR Cidadao 2

Uma nova senha de acesso a0 “Fala BR" foi solictada

Para conchir & geragdo de ums nova senha choue no Ik ababo

Cligue aqui para racuparar 3ua senha

Caso ndo tenha solictado a geracBo de nova senha, favor ignorar este e-mail

Mensagem aulomdtica
Favor no responder a este e-mal

Ests mensagen, incluindo quaisquer anexos, € de acesso restrito e destina-se, exclusivomente, b pessos ou entidade para o quel foi enderecads. Se vocé a recebeu indevidamente, por Faver, elimine-a ¢ inforse o equivoco a0
emitente imedistasente. O uso ndo autorizado do conteido da mensages ou anexos § proibido e sujeita o infrator 3s penalidades cabivels

Fonte: CGU, 2022.

Ap0s clicar no referido link, sera exibida uma tela para o usuario informar a nova senha.

Finalmente, clique no botdo Salvar.

Figura 11 — Recuperagao de Senha — Finalizagao

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

Orghos  Ouvidoriasgov  Ajuda~

Informar Nova Senha

ma Integrada de Ouvidoria e Acessa & Informacao

= imicio  Cadastrese Orgio:  Owvidorasgov  Auda-

Informar Nova Senha

“Conha s Usians allerana Com SU0eEE0.

e @

-Geial b Uribo - CGL/2017 versio 190

UsuARIO AuDA INFORMAGOES 6RGAOS E ENTIDADES

Fonte: CGU, 2022.
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3.4 Alterando Dados Cadastrais e Senha

Para alterar algum dado cadastral, acesse o menu "Meu Usuario", disponivel na tela inicial

da Plataforma Fala.BR, como mostra a figura a seguir:

Figura 12 — Tela Inicial — Meu Usuario

= inco Tratar(Novo) @

Colaborador - UFES - Universidade Federal do Espirito
Santo
Sua sessfio expira em: 28:37 minutos

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

(2

Meu Usuario

Fonte: CGU, 2022.

Na tela "Alterar meu cadastro", modifique os dados que deseja ver corrigidos, como por

exemplo, nome, e-mail, senha etc, e clique em Salvar.

IMPORTANTE:

e Os campos "E-mail" e "Confirmacao de e-mail" precisam ser preenchidos de forma
idéntica;

e Para alterar a senha, a senha atual precisa ser informada no campo "Senha atual"
e a nova senha precisa ser informada no campo "Nova Senha" e digitada
novamente no campo "Confirmacéo da nova senha";

¢ A nova senha deve conter pelo menos 8 caracteres, incluindo letras e numeros;
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3.5 Cadastro Gestores no Ambito da UFES

Para que sejam cadastrados os gestores que terdo acesso as manifestagdes
encaminhadas as unidades organizacionais no ambito da UFES, é necessario que o
gestor estratégico responsavel encaminhe e-mail a Ouvidoria com os Nomes, CPF e
Enderecos Eletrénicos Institucionais dos referidos gestores para que sejam registradas

as habilitagdes de Colaboradores junto a Plataforma Fala.BR.

3.6 Funcionalidades

Ao acessar a Plataforma Fala.BR, é apresentada uma Tela Inicial do Usuario com todas
as funcionalidades permitidas a ele, que varia conforme o seu tipo/perfil cadastrado o

sistema. A seguir seguem as telas iniciais dos usuarios com perfil Colaborador:

Fi

= ik Tratar(Nova) ®
e Colaborador - UFES - Universidade Federal do Espirito

ura 13 - Tela Inicial — Colaborador

Santo

Sua sessio expira e 28:37 minutos

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

0

Meu Usuario

Voltar a0 Topo °

Direitos reservados a Controladoria-Geral da Unido - CGU/2017 Versao 21415

Fonte: CGU, 2022.
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3.7 Acessando Uma Manifestagao

Na lista exibida em Minhas Manifestagoes, clique no Numero do Protocolo da
manifestacdo desejada para exibi-la na mesma janela do navegador ou no icone de seta

ao lado dele para abrir em uma nova janela.

Figura 14 — Minhas Manifestagoes

CONTROUADORIA CERAL DAUNHO

Fala.BR - piataforma Integrada de Ouvidoria @ Acesso & Informagao.

= Inicio  Trater (Novo) Colaborador - UFES - Universidade Federal do Espirito

Tratar (Novo)

W Yoenarpor Mas Recentes+

Elecior texto completo
Teste 23/03/2022

Total de Registros: Reystros  Qtd. Rogistros por Pagina: 15

Expona

Diretos

Fonte: CGU, 2022.

E possivel, ainda, o Colaborador extrair relatério de manifestacées através do botao

“Exportar”, disponivel na pagina principal de tratamento da Plataforma Fala.BR.

3.8 Situagoes de uma Manifestagao

Durante seu ciclo, uma manifestagcdo pode passar pelas seguintes situagdes ou estados:

e Cadastrada: é a primeira situacdo de uma manifestacdo; quando uma
manifestacdo é registrada na Plataforma Fala.BR e, portanto, estd passivel de
analise e tratamento pela ouvidoria.

e Arquivada: quando o servidor de ouvidoria encerra a manifestagdo sem o envio de

resposta ao usuario. As causas mais comuns sao falta de urbanidade, falta de
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clareza e insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestacdo, manifestacao
impropria ou inadequada, perda de objeto ou manifestagdo encaminhada com
copia para diversos 6rgaos apenas para conhecimento.

e Prorrogada: é a situagdo 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.

e Complementacgao Solicitada: quando um pedido de complementacéo é realizado
pelo servidor de ouvidoria, o estado da manifestacdo passa para Complementagao
Solicitada. O pedido de complementacao de informagdes suspende a contagem
original, abrindo prazo de 20 dias para que o usuario apresente as informacgdes
solicitadas. Se nao houver retorno nesse periodo a manifestagdo podera ser
arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.

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

e Encaminhada para Orgio Externo - Encerrada: quando uma ouvidoria decide
enviar uma manifestagcdo que nao for de sua competéncia para outra ouvidoria. A
primeira é denominada ouvidoria origem; a segunda, ouvidoria destino. E
importante frisar que, ao encaminhar para uma ouvidoria destino uma
manifestacao, a ouvidoria origem perde acesso a ela.

e Encaminhada por Outra Ouvidoria: quando uma ouvidoria (destino) recebe uma
manifestagdo de outra ouvidoria (origem). Observe que, na ouvidoria destino, a
manifestacdo ndo passara pelo estado Cadastrada.

e Concluida: quando uma ouvidoria responde a manifestagcao de forma conclusiva

ao cidadao.
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3.9 Tratamento de Manifestacao

Quando o servidor deseja realizar o tratamento da manifestagdo sob sua
responsabilidade, contribuindo com informagbes que servirdo de subsidios para
elaboragao da resposta da manifestacao.

Inicialmente selecione a manifestacdo desejada, clicando no pequeno circulo ao lado
esquerdo do tipo/NUP da manifestacdo. Depois, preencha o campo de contribuicdo da
resposta. Para emitir uma contribuicdo intermediaria clique no icone "aviao de papel";
automaticamente a mensagem é exibida na se¢ao Tratamento. Caso queira emitir uma
nova contribuigao, repita o processo. Observe que se pode anexar um anexo na resposta
de contribuicdo. Caso haja necessidade de Pedido de Complementagédo ao manifestante,
Solicitagdo de Prorrogacdo de Prazo para encaminhamento de reposta conclusiva ou
inclusdo de referida resposta, basta incluir a informagao desejada e encaminha-la a

Ouvidoria, através do botao Finalizar Tratamento.

Figura 15 - Tratamento

Arare:

......

Fonte: CGU, 2022.

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 manifestagdes.

Apods a execucao da acao Finalizar Tratamento, a manifestagao alterara seu estado para
Tratada, podendo ser buscada pelo usuario da ouvidoria no filtro da tela da fungao Tratar
(Novo) por meio da selegcdo do campo Tratada. Em seguida, registrando a resposta
conclusiva, a manifestagao passa, finalmente, ao estagio de Concluida.
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