2. ACESSO E
UTILIZACAO DA
PLATAFORMA

Este capitulo orienta a como acessar e utilizar a Plataforma Fala.BR e tratar as manifestacdes
encaminhadas pela Ouvidoria-Geral aos colaboradores.

2.1. Acessando a Plataforma Fala.BR

2.2. Acessando uma manifestacao

2.3. Andlise preliminar da competéncia sobre o assunto

2.4. Tratando a manifestacao

2.5 Seguranca da Informacao e Gestao de Riscos

2.6 - Visualizando os dados do usuario

2.7 Tratamento de DenuUncias




2.1. Acessando a Plataforma
Fala.BR

Apds o cadastro dos servidores colaboradores pela Ouvidoria-Geral, o
sistema enviard uma notificacao. A partir de 17/04/2023, o acesso de
servidores colaboradores ocorrerd exclusivamente por meio do login
unico Gov.BR.

Assim, recomenda-se que 0 acesso ocorra, desde ja, por meio do login
Unico, por ter maior seguranca, principalmente os niveis prata e ouro.

O acesso a plataforma é feito por meio do endereco a sequir:

Acesso a Plataforma Fala.BR

Importante esclarecer que o0s colabores serao organizados
internamente na plataforma em unidades, que corresponderao a
unidade organizacional de origem, otimizando assim o gerenciamento
pela Ouvidoria-Geral.

Passo 1: Ao acessar o sistema, sera exibido uma mensagem para
escolher o perfil "Colaborador" [servidor] ou "Usuario" [pessoa fisical.


https://bit.ly/3COUeL0

Figura 1 - Tela inicial da Plataforma Fala.BR para escolha do perfil do usudrio.

Colaborador - IFSP - Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia de S3o
Paulo -

Usuario - -

Caso escolha por engano o perfil "Usuario", basta clicar no canto
superior direito da tela, no tipo de perfil e instituicao, onde sera
exibida a opcao para alternar os perfis. Selecione o perfil correto e
cligue em "Salvar" em seqguida, para alternar a tela inicial do sistema.

Figura 2 - Alternando perfis na pagina inicial da plataforma.

Selecione seu perfil de trabalho

Perfil:

Colaborador - IFSP - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sao - ‘
Paulo

Passo 2: A tela inicial do sistema serd exibida. O perfil "Colaborador"
possui opcoes limitadas de acdes no sistema, tendo em vista sua
funcao, que é contribuir no tratamento das manifestacdes. O acesso
ao modulo de tratamento segue destacado na imagem a sequir.
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https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/captura-alternando-telas.png

Figura 3 - Tela inicial da plataforma para o perfil "Colaborador".
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2.2. Acessando uma
manifestacao

Procedida a andlise preliminar e triagem realizada pela Ouvidoria-
Geral, a manifestacao sera encaminhada para uma das unidades ou
servidores cadastrados no sistema, que sera responsavel pelo
atendimento integral ou parcial da manifestacao, tendo em vista que
em algumas situacdes ha mais de um assunto associado.

Apds o encaminhamento pela Ouvidoria-Geral, a plataforma envia um
alerta de recebimento de manifestacao automatico ao e-mail da
unidade cadastrada ou servidor, informando o numero Unico de
protocolo (NUP) da manifestacao e a prazo de resposta. Também exibe
mensagem cadastrada pela ouvidoria com eventuais instrucdes ou
observacoes. A Figura 1 a sequir ilustra o descrito.

Figura 4 - Alerta de recebimento de manifestacao.

Alerta de Recebimento de Manifestacao no Sistema Fala.BR - [23546.0000 ]

nao-responder.falabr@cgu.gov.br

para mim ¥

Prezado(a) Servidor(a),
Uma manifestacdo de ouvidoria foi tramitada para sua unidade. £ necesséario fornecer uma resposta até:

N° da manifestacdo: 23546.0000

Mensagem da ouvidoria

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

Fonte: IFSP (2023), a partir de UFMS (2022).
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Passo 1: Recebido o alerta da plataforma, o colaborador deverda
acessar a plataforma e iniciar o tratamento da manifestacao, tendo em
vista o prazo informado. O prazo podera ser prorrogado por igual
periodo, nos casos em que haja necessidade e mediante justificativa
registrada para a Ouvidoria-Geral.

Figura 5 - Destaque para o acesso ao médulo Tratar da plataforma.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

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

= lnicio Tratar (Novo)

Passo 2: Ao acessar o mdédulo, de tratamento, sera exibida a relacao
de manifestacdes atribuidas ao colaborador. E exibido o nimero tipo
de manifestacdo, o numero de protocolo, data de cadastro do
protocolo, o nivel de prioridade, que baseia o prazo de resposta
informado. Também ¢é exibida uma prévia das reclamacoes,
solicitacbes de providéncias, elogios, sugestdes e solicitacdes de
simplificacao. Nao sao exibidas as prévias de dendncias e
comunicacoes.

E possivel filtrar as manifestacdes na opcéo "Ordenar por", disponivel
no canto superior direito da tela, ou mesmo pesquisar por nimero de
protocolo no campo de pesquisa préximo.

Figura 6 - Tela de gestao de manifestacdao do mdédulo de tratamento.
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Passo 3: Para iniciar o tratamento da manifestacao, clique sobre o
numero da manifestacao, que sera acessada na mesma aba, ou clique
no icone de uma seta junto ao numero de protocolo, abrindo a
manifestacao em uma nova aba do navegador. Ao acessar a
manifestacao, serao exibidos o0s dados de identificacao da
manifestacao, eventuais anexos originais ou complementares, bem
como seu teor, seja integral ou pseudonimizado [trechos do texto que
possam identificar direta ou indiretamente a parte manifestante sao
ocultadas].

Passo 4: Ao lado dos blocos de identificacao da manifestacao, sera
aberto o bloco de tratamento, por meio de uma ferramenta similar a
um bate-papo. Por meio desse canal a Ouvidoria-Geral e o colaborador
irao registrar as informacdes necessarias ao tratamento da
manifestacao, como observacdes, orientacdes, duvidas e a resposta
conclusiva, inclusive envio de anexos necessarios a complementacao
da resposta.

Figura 7 - Tela de tratamento da manifestagao.
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Teor

Fale agui

Tratar Manifestacao

Manifestacdo criada pela APl de Servigos Digitais devido Avaliacio do servico

prestado ac Usuario.

Como foi a sua experiéncia com o servigo? "Satisfatoria’

Par qué?

- Esforgo: O esforgo para obtencao do servico foi adeguado. “Satisfataria”

Reclamacio: "Tive que me esforcar um pouco pra usar o sistema... ("

Anexos Originais

W&o foram encontrados registros.

Local do Fate
S50 Paulo 5P Reitoria

Manifestacao

Tipo de manifestacéo
Numero

Esfera

Orgio destinatario

Alterar

Reclamacio
23546001483 2020-50
Federal

IFSP - Instituto Federal de Educacao.
Ciéncia e Tecnologia de S&o Paulo

Servico Matricular-s2 em cursc de E Alterar

Orgdo de Interesse

IFSP — Instituto Federal de £ Alterar

Assunto Educacio Profissionalizantz | Alterar

Subassunte

Tags

Data de cadastro

Prazo de atendimento
Prioridade

Situacdo

Registrado por

Mado de resposta

Canal de entrada
Responsavel pela analise

Observacao do orgao

Anexos

Historicos de agoes

Alterar
Alterar
1012/ 2020
12/01/2021
Az @
Cadastrada
Cidadio

Pelo sistema fcom avisos por emaill
Intermet

Tratamento (ate 31/ 01/2023)

Considerando a presente reclamagio, encaminhamos o teor
para analise e esclarecimentos. Caso seja necessaria a
adogao de agies cometivas ou de aprimoramento do

servigo, informe as agdes executadas ou, se a execucdo
demandar tempo superior 20 prazo de resposta, informar o

prazo previsto para conclusdo.

Escreva aqui sua contribuicio

A&

Firakzar Tratamenio

Definir Prioridade Rl =00ed For JIERYGIEY

Informacoes complementares:
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O bloco "Observacao do érgao" é de preenchimento da Ouvidoria-
Geral, utilizado como forma de registro da analise preliminar. As
informacdes registradas nesse campo nao sao visiveis a parte
manifestante. Nesse campo também é possivel registrar os envolvidos
em manifestacdes identificados pela Ouvidoria-Geral, ou apontados
pelos colaboradores.

O bloco "Anexos" exibe a relacao de anexos da manifestacao, originais
e complementares. Por meio dessa opcao é possivel realizar o
download de todos o0s anexos compilados, otimizando o
procedimento.

O bloco "Historico de acdes" exibe o histérico simplificado e completo
de todas as acdes executadas, inclusive quem acessou a
manifestacao.



2.3. Analise preliminar da
competéncia sobre o
assunto

Passo 1: Leitura atenta e completa do teor da manifestacao.

Passo 2: Confirmar se a unidade/servidor tem competéncia para
responder parcial, ou integralmente, o que o usuario manifesta. Ao
clicar na figura de equipe no canto superior direito da aba de
tratamento, é possivel visualizar todos os colaboradores responsaveis,
inclusive de outras unidades.

Passo 3: Caso se confirme a competéncia sobre o assunto,
prossiga para as orientacdes sobre tratamento da manifestacao

na préxima pagina.

Passo 4: Caso sua unidade nao tenha competéncia sobre o
assunto, parcial ou integralmente:

l. Informe no campo "Escreva aqui sua contribuicao" o seguinte:
a. se tiver ciéncia da area responsavel:

Em leitura preliminar, identificamos que ndo temos
competéncia sobre o0 assunto da manifestacao.
Encerramos nosso atendimento e indicamos o envio para
a area XXXX.

b. se nao tiver ciéncia da area responsavel:


https://manuais.ifsp.edu.br/books/manual-falabr-colaborador/page/tratando-a-manifestacao

Em leitura preliminar, identificamos que ndo temos
competéncia sobre o assunto da manifestacao.
Encerramos nosso atendimento, porém, desconhecemos a
area responsavel.

Il. Para enviar, clique no icone de aviao de papel e, antes clicar no
botdao "Finalizar tratamento", confirme se estd correto o
entendimento.

Figura 8 - Exemplo de justificativa de auséncia de competéncia para tratamento.

Em leitura preliminar. identificamos que ndo temos <A@
competéncia sobre o assunto da manifestacio.
Encerramos nosso atendimento e indicamos o

envio para a area X200

Finalizar Tratamento

lll. Apds o envio da mensagem, antes de finalizar o tratamento, é
possivel excluir o comentario. Clique no circulo branco no canto
superior direito da mensagem, depois no icone de lixeira e a
mensagem sera apagada. O procedimento serve para qualquer
outra situacao similar.

Figura 9 - Exemplo de remocao de mensagem no bate-papo.

@ ©

Em leitura preliminar, identificamos que nao temos
competéncia sobre o assunto da manifestacao. Encerramos
nosso atendimento, poréem, desconhecemos a area

responsavel



https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-01/excluindo-comentario.png

-18/01/2023 1546

IV. Apbés a finalizacao, se verificada a necessidade, é possivel
reabrir o tratamento. Para tanto, clique no botao "Reabrir
tratamento". O sistema enviara uma mensagem automatica para a

equipe responsavel.

Figura 10 - Exemplo de finalizacao e reabertura de tratamento.

Considerando que o teor da manifestacao nao apresenta a
identificacao da parte manifestante, por ser dado

imprescindivel ao tratamento adequado do protocolo, solicito
a disponibilizacao.

-18/01/2023 16:00

Tratamento finalizado

-18/01/2023 16:00

Reabrir Tratamento
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Figura 11 - Exemplo de alerta de reabertura de tratamento.

TREINAMENTO-Alerta de tratamento reaberto no Fala.BR - [23546.001483/2020-50]

treinamento.falabr@cgu.gov.br

para mim -

Prezado(a) servidor(a),
A manifestacdo 23546.001483/2020-50 teve o tratamento reaberto.
Uma acdo sua pode ser necessaria.

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

Observacao: na Figura 11 a notificacao se refere ao ambiente de
treinamento do sistema, de acesso da Ouvidoria. A mensagem do
ambiente de producao terda outro remetente e identificacao,
porém, com a mesma estrutura principal.
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2.4. Tratando a
manifestacao

Passo 1: Apds a analise preliminar, o tratamento da manifestacao
deve ocorrer estritamente por meio da plataforma.

Nenhuma parte do teor e, principalmente da identificacao do[a]
manifestante, deve ser transcrita para outros meios, como e-mail
ou Sistema Unificado de Administracao Publica (Suap). Apds o
acesso aos anexos, estes devem ser eliminados do computador.

Passo 2: Caso o colaborador da unidade verifique que outra area
vinculada, ou servidor da unidade, ou professor por exemplo, seja
necessario ao tratamento da manifestacao, por nao ter acesso pleno a
sistemas, processos, procedimentos etc., devera requerer o acesso
para um novo colaborador.

A solicitacao deve ser enviada em até um dia apds o recebimento da

manifestacao para a Ouvidoria-Geral por e-mail [ouvidoria@ifsp.edu.br

], tendo como assunto "Cadastro de colaborador", informando o nome
completo do novo colaborador e setor correspondente.

Poderd ser atribuido ao colaborador eventual apenas a funcdo de
"observador" na atribuicao do tratamento, quando nao demandar
desse a resposta, mas sim apenas a contribuicao com o colega para o
adequado tratamento da manifestacao.

Apds a finalizacao do tratamento da manifestacao, os colaboradores
eventuais terao o perfil desativado, sendo reativados quando
necessario.


mailto:ouvidoria@ifsp.edu.br

Passo 3: O tratamento da manifestacao deve se ater ao seu tipo,
respondendo de forma objetiva ao usuario. Importante destacar que
toda resposta é sempre direcionada ao usudrio e nao a
Ouvidoria-Geral ou aos seus servidores.

Passo 4: Apds a coleta de informacdes, o colaborador responsavel
elaborara a resposta, observando o seguinte padrao de qualidade:

|. resposta ao fato relatado na manifestacao em primeiro lugar;

ll. informacdes complementares, explicativas ou institucionais
para o final da comunicacao;

lll. uso de linguagem clara, objetiva e acessivel, como termos e
expressdoes compreensiveis, evitando uso de palavras ou
expressdes em lingua estrangeira, ou expressdes da lingua
portuguesa que nao sejam de uso corrente;

V. desdobramento de siglas, abreviacbes e acrébnimos, sempre
gque mencionados pela primeira vez no texto;

V. utilizar anexos apenas quando necessario, como complementos
da resposta ou para disponibilizacao de certiddes, declaracoes,
decisOes, cépias de processos etc. Quando os documentos tiverem
acesso publico, como em portais, privilegiar a disponibilizacao do
endereco da publicacao junto do conteudo da resposta.

No Capitulo 3 estdao disponiveis os modelos de resposta para

manifestacdoes do tipo: reclamacao, solicitacao, sugestao,
dendncia ou comunicacao, e simplificacao. O tipo elogio é
respondido diretamente pela Ouvidoria-Geral, por ter



https://manuais.ifsp.edu.br/books/manual-falabr-colaborador/chapter/modelos-de-resposta

procedimento especifico.

Passo 5: Concluida a redacao da resposta, esta devera ser registrada

no campo "Escreva aqui sua contribuicao", conforme Figura 12 a
seqguir:

Figura 12 - Campo para envio da resposta.

Escreva aqui sua contribuicdo .ﬁ@

Caso a resposta documentos complementares, estes deverao ser
inseridos como anexos. Para tanto, deve ser acionado o icone de
clipes (destacado na Figura 12), por meio do qual serd aberta a aba
para pesquisa dos arquivos do computador.

Atencao: a plataforma suporta 10 anexos por manifestacao, em
diversos formatos de texto, imagem, planilha, dudio (MP3) e video
(MP4 ou AVI). O tamanho total dos anexos nao pode superar
30MB. Os anexos podem ser compactados em formato ZIP.

Depois, cligue no icone de aviao de papel (destacado na Figura 12)
para enviar. Somente apds a resposta ficar registrada no chat em um
baldo de fundo azul é que deve acionar o botdao "Finalizar tratamento".



Figura 13 - Exemplo de finalizacao correta do tratamento da manifestacao.

Tratamento (ate 13/09/2023) LS

Em atencdo a presente manifestacdo, informamos que for
aberto o processo apuratono n. 0000.0000.0000-00, POr meio
do qual ccorrera o Juizo de admissibiidade e, se admitida, os
tramites apuratoros cabivels.

Apos juizo de admissibilidade, se constada a competéncia
apuratona por outra instancia, o processo podera ser remetido
para novo Juizo de admissibilidade.

Tratamento finalizado ‘
v

Reabrir Tratamento

Observacao: finalizado o tratamento, se for necessario enviar
uma resposta adicional, ou corrigir a resposta enviada, é possivel
reabrir o tratamento. Para tanto, cligue em "Reabrir Tratamento"
e na caixa de selecao que sera exibida, escolha a sua unidade ou
nome, em seqguida, clique em "Reabrir".



Concluida a complementacao ou correcao, finalize o tratamento
seguindo o] Passo

Passo 6: Finalizado o tratamento, a manifestacdo nao serd mais
exibida na tela inicial da gestao de protocolos encaminhados para sua
unidade. Ainda assim, é possivel consulta-la utilizando os filtros
disponiveis. Para clicar no icone de funil, disponivel no canto superior
direito da tela de gestao de protocolos do mddulo.

Figura 14 - Aplicacao de filtro para consulta de manifestacdes tratadas.

Tratar (Novo)

l ‘ Pesquisar por numero... O\‘
O ‘) YOrdenar por:  Mais Recentes +
Filtros Aplicadios: ET3

Mao foram encontradas manifestacdes para os filtros informados.

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



Filtrar

Com prioridade

CESVICEDICIEYICEY

Tratamento

Tipo
| Selecione - |
Prazo de Resposta Prazo para tratamento informado na tramitacio o

a a
Vencendo em quantos dias? 'B Atualizadas no periodo 0

| a
Demanda Resolvida? O Sim 0 MNao 8 Tramitadas para mim
Tramitadas para minha Unidade

Ocultar demais filtros
Situacoes
| Cadastrada Complementada Prorrogada Encaminhada por Qutro Orgéo Complementacido Solicitada Concluida |
(D Tmhs:](D snnpendem)(@mmm)
Texto da manifestacéo
| Entre com um trecho do texto a ser pesguisado na propria manifestacao |
Texto da resposta
| Entre com um trecho do texto a ser pesquisado na resposta da manifestacdo |
Texto do tratamento
| Entre com um trecho do texto a ser pesquisado no tratamento da manifestacao |
Periodo de cadastro Periodo do encaminhamento

a a
Formulario
| Selecions - |
Assunto Subassunto
| Selecione - | | Selecione - |
Unidade Responsavel Analista Responsavel

-

| Selecione

- | Rafael Inacio Sousa Martins

Pesquisar




Passo 7: Manifestacdes que demandem outros procedimentos para
sua resolucao integral, serao encerradas na plataforma como nao
resolvidas pela Ouvidoria-Geral.

Assim, caberd ao colaborador, ciente da sua resposta que informa que
ha outros procedimentos que demandam maior tempo para conclusao,
Como no caso de processos apuratérios ou implementacao de solucoes
decorrentes de reclamacodes, sugestdes, solicitacdées e simplificacoes,
reabrir o tratamento e informar a Ouvidoria-Geral a data de conclusao
e a sintese dos procedimentos executados.

Dessa forma, é importante que o colaborador mantenha um controle
interno da unidade quanto aos protocolos tratados. A unidade de
ouvidoria providenciara um modelo de controle a ser disponibilizado
para facilitar a gestao de manifestacao.

a. acessar o médulo de tratamento e clique no icone de funil
no canto superior direito da tela, ja selecionando no campo
"Ordenar por" a opcao "Mais antiga";

Figura 15 - Filtrando manifestacbes sem resolucao.

Tratar (Novo)

5 ; -
Tramitar - Pesquisar por numero..

0 @ Y Ordenarpor:  Mais Antigas -

Filtros Aplicados: iar savel alese, Demanda Resolvida?: Nio €
[JReclamacéo 23546.001483/2020-50 (% 3==Responsavel . Adicionar Tags Exibir texto completo
® Ala - Manifestacio criada pela APl de Servigos

Concluida Digitais devido Avaliacao do servico

De: - prestado ao Usuario.

Cadastro: 10/12/2020 Como foi a sua experiéncia com o servigo?
Tratar até: 31/01/2023 "Satisfatoria®

Sem resolucéo ha 1 dias

b. serd aberta a janela com os filtros, conforme demonstrado
na Figura 12. Clique no botao "Limpar" no canto inferior direito
da janela e depois selecione no campo "Demanda Resolvida" a
opcao "Nao" e, em seqguida, clique no botao "Pesquisar" em
azul;
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Cc. caso deseje, poderad utilizar o campo "Pesquisar por
nimero", onde deve inserir o nUmero Unico de protocolo
(NUP), que podera ser obtido a partir do controle interno da
unidade para acompanhamento dos casos ainda sem
resolucao.

d. depois, cligue no icone de seta ao lado do NUP para abrir o
protocolo em uma nova aba;

e. em seqguida, cligue em "Reabrir Tratamento" e na tela
"Selecionar os responsaveis pelo tratamento apds abertura",
selecione 0 nome do colaborador que informara a conclusao
dos procedimentos.

f. apds reaberto o tratamento, digite no campo "Escreva aqui
sua contribuicao" a data de finalizacao e a sintese do
procedimento, podendo incluir comprovantes na forma de
anexo. Exemplo hipotético:

Foi concluida a emissdo do diploma de graduacdo do
egresso em 00/00/0000, tendo o mesmo sido notificado
por e-mail na mesma data para realizar a retirada, sem
necessidade de agendamento.

Observacao: No caso das instancias apuratdrias, podera ser
anexada a decisao da autoridade instauradora, sendo suficiente
como comprovante da resolucao da demanda.

Apbs a conclusao da complementacao, clique no icone de
aviao de papel para enviar a contribuicao e depois no botao
"Finalizar tratamento".

g. recebida a informacao, a Ouvidoria-Geral realizara o registro
da resolucao da demanda e do resumo das acdes nas



observacoes do protocolo.



2.5 Seguranca da
Informacao e Gestao de
RiscoS

Todas as informacdes contidas nas manifestacdoes sao sigilosas, ou
seja, possuem acesso restrito independente da classificacao em grau

de sigilo, conforme previsto nos artigos 72, §32; 22 e 31 da Lei n.

12.527, de 18 de novembro de 2011. A restricao de acesso aos

elementos de identificacdo dos usudarios serd mantida pelo prazo de
100 anos pela unidade de ouvidoria responsavel pelo seu tratamento,

nos termos do inc. I, § 19, art. 31, da Lein. 12.527, de 2011.

Também fundamentam o acesso restrito as informacdes de uma
manifestacao, principalmente aos dados de identificacdo dos usuarios

manifestantes, a Lei n. 8.112, dell de dezembro de 1990; a Lei n.

13.460, de 26 de junho de 2017; a Lei n. 13.608, de 10 de janeiro de

2018; o Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018; a Lei n. 13.709,

de 14 de agosto de 2018; e o Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de
2019.

Portanto, cabe aos colaboradores que irao contribuir para o
tratamento de uma manifestacao a execucao de boas praticas para
garantir a seguranca das informacdes e a mitigacao de riscos
apropriada.

Dessa forma, sao boas praticas a serem adotadas no tratamento das
manifestacoes:


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm#art31%C2%A71i
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8112cons.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13608.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13608.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
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|. sempre encerrar o acesso seguro a plataforma, quando finalizar
o tratamento de uma manifestacao;

Il. garantir que as informacdes sejam acessadas pelos
colaboradores designados que tenham necessidade de conhecé-
las. Se for necessario que outro colega contribua com o
tratamento, a Ouvidoria-Geral deverda ser contatada para cadastra-
lo no sistema e inserir sua participacao no tratamento da
manifestacao;

lll. manter a discricao a respeito do conteldo das informacdes a
que tiver acesso, nunca comentando sobre seu teor com outros
agentes publicos, salvo com aqueles que tenham necessidade de
conhecer para contribuir no tratamento e exclusivamente no
tempo de tratamento da manifestacao;

IV. sempre que for necessario discutir a respeito de uma
manifestacao com outros colaboradores, para formular a resposta,
utilize espacos reservados, evitando discutir o assunto em espacos
onde se encontrem outras pessoas que nao tenham necessidade
de conhecer o0 assunto;

V. quando o0 acesso aos anexos da manifestacao forem
necessarios a sua compreensao, deverao ser excluidos da
maquina apos a leitura, garantindo que a seguranca dessas
informacoes.

VI. sob nenhuma hipétese devera ser mantida cépia das
manifestacdoes sobre em arquivos do colaborador.

Sempre que a Ouvidoria-Geral considerar que a identidade dos
manifestantes deva ser protegida em reclamacdes, solicitacdes,
sugestdes e simplificacdes, o teor original sera pseudonimizado.
Serao disponibilizados os dados de identificacao nesses casos



somente se requerido de forma justificada pelo colaborador
responsavel, situacao em que a unidade de ouvidoria ponderara
0s riscos e beneficios associados.

Conforme disposto no art. 72 do Decreto n. 10.153, de 2019 "a

unidade de apuracao competente podera requisitar a unidade de
ouvidoria informacées sobre a identidade do denunciante, quando
for indispensavel a analise dos fatos relatados na denuncia.
"(BRASIL, 2019, p.1l). Portanto, todo elemento de identificacao
direta ou indireta dos denunciantes serd pseudonimizado antes
do envio para as instancias apuratérias.

Cabera aos oOrgaos que tenham acesso aos elementos de
identificacao dos denunciantes adotar as salvaguardas
necessarias para resguarda-los do acesso de terceiros nao

autorizados, conforme previsto no § 22, art. 72, do Decreto n.

10.153, de 2019.

Importante destacar que a protecao aos dados das manifestacoes e
dos manifestantes é um dever funcional, tendo em vista estar
assegurado na legislacao a restricao de acesso. Assim, é
imprescindivel a leitura da legislacao para ciéncia e a observancia das
orientacdes contidas neste gquia, garantindo a seguranca das
informacoes e a mitigacao de riscos aos procedimentos realizados.

Cumpre informar que a Ouvidoria-Geral realizard o mapeamento de
processos e de riscos das manifestacdes junto do Escritério de
Processos, cujos resultados serao amplamente divulgados para a
comunidade, principalmente para aos agentes publicos que atuem
como colaboradores da unidade.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm#art7
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2.0 - Visualizando os dados
do usuario

Nos casos de manifestacdes personalissimas, onde a identificacao da
parte manifestante seja imprescindivel para o adequado tratamento
do protocolo, a unidade de ouvidoria habilitara a visualizacao dos
dados do usuario a quem for designada a colaboracao no atendimento.

Nos casos em que a manifestacao nao contenha teor
personalissimo, a identidade da parte manifestante permanecerda
pseudonimizada. Isso pode incluir o texto original, quando seu
teor apresentar qualquer elemento que possibilite a identificacao
direta ou indireta da parte manifestante, ocasiao em que sera
criado um extrato da manifestacao antes do encaminhamento.

Essa funcionalidade, até o momento, quando habilitada, permitird a
exibicdo da aba "USUARIO", que estard acessivel no final do lado
esquerdo da area de tratamento da manifestacao.

Figura 16 - Visualizando o campo "USUARIO" no médulo de tratamento.



Teor LS

Manifestacao v
Observacao do orgao A
Anexos v
Historicos de acdes v
A

Tipo de identificacdao Identificado com restricao de conteudo
Visualizar dados do cidadao? Mo

Os dados estarao pseudonimizados, sendo necessario habilitar a
visualizacdo, clicando no botdo "NAO", para que seja alterado para
"SIM". Em seguida, digitar na area de justificativa o texto sugerido a
seqguir, clicando em seguida em "GRAVAR". Os dados de identificacao
serao exibidos logo apds a conclusao do procedimento.

(]
Declaro a necessidade de conhecer a identidade da parte

manifestante, para garantir a adequada colaboracdao no
atendimento deste protocolo, conforme atribuido pela
Ouvidoria-Geral do IFSP.




Figura 17 - Visualizando o campo de justificativa para acesso aos dados.

Usuario A

Tipo de identificacdo  Identificado com restricde de conteudo

Visualizar dados do cidadao?
Justificativa

Declaro a necessidade de conhecer a
identidade da parte manifestante, para
garantir a adequada colaboracado no
atendimento deste protocolo, conforme
atribuido pela Ouvidoria-Geral do
IFSP|

Gravar



https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-02/jDpvisualizar-usuario-2.png

2.7 Tratamento de
Denudncias

O tratamento de denuncias envolve algumas
particularidades, tendo em vista os dispositivos legais de
protecao ao denunciante de boa-fé.

Assim sendo, orientamos aqui como serao encaminhadas
denudncias identificadas ou comunicacoes anbnimas, nos
casos em que haja necessidade de preservacao da
identidade de quem as registrou.

1. Sempre que o teor original da manifestacao
apresentar qualquer elemento que possa levar a
identificacao direta ou indireta da parte denunciante,
estes elementos serao pseudonimizados. Conforme
disposto no § 29, art. 35, da Portaria CGU n. 581, de
2021, a Ouwuvidoria-Geral pode adotar como
procedimentos de pseudonimizacao: a producao de
extrato das informacdes; a producao de versao tarjada,
gquando possivel; bem como a reducao a termo de
gravacao ou relato descritivo de imagem, quando
cabivel.

2. Em geral, a Ouvidoria-Geral opta pela producao de
extrato, por ser o dispositivo que permite maior
protecao de informacdes, por se constituir uma sintese



do fato denunciado, relevante ao entendimento inicial
da area apuratoria, que podera decidir pela solicitacao

de informacodes de identificacao nos termos do art. 7°

do Decreto n. 10.153, de 20109.

3. Para uniformizar a comunicacao entre as areas
apuratorias e a unidade de ouvidoria, sugerirmos a
adocao do seqguinte padrao para solicitar informacdes
da parte denunciante, quando for imprescindivel a
apuracao:

dd

Em atencao a presente denuncia, nos termos do

art. 72 do Decreto n. 10.153, de 2019,
requisitamos a Ouvidoria-Geral do IFSP
informacées sobre a identidade da parte
denunciante e o teor original da manifestacao,
incluindo eventuais anexos, por se constituirem
informacoes indispensaveis a analise dos fatos
relatados.

Importante que apdés o envio da requisicao, nao seja
finalizado o tratamento. A finalizacao do tratamento
sé ocorre apdés o envio do nUumero do processo
apuratério, no caso de denuncias consideradas aptas
para pelo setor competente. O padrao de resposta para

dendncias e comunicacoes esta disponivel no Capitulo
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3 deste manual.

4. Apds a analise da requisicao, se considerada pertinente
pela unidade de ouvidoria, as informacdes serao sempre
disponibilizadas por meio do chat de tratamento do
protocolo, na forma de anexos PDF, tendo em vista ser a
melhor alternativa, para garantir a integridade das
informacoes.

5. Quando a identidade da parte denunciante nao puder
ser verificada no teor original ou anexos, sera
disponibilizada também via chat, na forma de texto.


https://manuais.ifsp.edu.br/books/manual-falabr-colaborador/page/35-modelo-de-resposta-para-denuncias-e-comunicacoes

