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.

Apdbs 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 instrucées 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

paramim ¥

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

N° da manifestacdo: 23546.0000

Mensagem da ouvidoria

Acesse htips://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.
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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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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.
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