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1. OBIJETIVO

1.1. Este documento oferece orientacGes, no ambito do Instituto do Patrimonio Histérico e
Artistico Nacional (IPHAN), sobre a marcagao dos campos do relativos a resolugao das manifesta¢des de
ouvidoria no Fala.BR.

2. INTRODUCAO

2.1. O Fala.BR é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo do Governo
Federal, gerida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). A plataforma permite que cidaddos enviem
manifestacdes como pedidos de informacdo, reclamacgdes, sugestdes, elogios e denlncias. O campo
"Resolucdao Manifestacdo" é uma etapa importante do processamento dessas manifestacdes, pois é onde

se marca a resolucdo final do caso.
2.2. O Manual do sistema Fala.BR orienta:

Resolutividade: ao responder conclusivamente a manifestacdo, o servidor da ouvidoria devera
informar também se a demanda do manifestante foi resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo
"Demanda Resolvida?".

O servidor devera optar por uma das opdes "Sim" ou "N&o". Esta disponivel também um campo de
texto, de preenchimento ndo obrigatdrio para que o servidor possa fazer algum comentdrio sobre a
resolutividade da demanda.

Esta funcionalidade permitird a ouvidoria identificar as manifestagdes que ja tiveram resposta
conclusiva, mas que ainda carecem de alguma providéncia a ser adotada pelo 6rgdo/entidade.

3. COMO FUNCIONA A MARCACAO DO CAMPO "RESOLUCAO MANIFESTACAO" NO
FALA.BR?

3.1. Recebimento e Analise Inicial



3.2. Ap0ds a manifestagdo ser registrada no Fala.BR, ela é recebida pela ouvidoria; e

3.3. A manifestacdo é analisada para verificar sua natureza (reclamacdo, sugestdo, elogio,
pedido de informacdo ou denuncia) e se todas as informacdes necessarias foram fornecidas pelo cidadao
ou cidad3;

3.4. Tratamento da Manifestacdo

3.5. A equipe da ouvidoria, responsavel pelo tratamento da manifestacao, realiza todas as
acOes necessarias para responder ou resolver a questdo levantada, caso a resposta ndo esteja no banco
de perguntas e respostas a manifestacdo é encaminhada para o ponto focal da ouvidoria na unidade. O
ponto focal realiza as a¢Ges necessdrias para responder/resolver a manifestacdo, o que pode incluir
investigagdes, encaminhamentos a outros setores da unidade, contato com a ouvidoria para obter mais
informacdes, entre outras agoes;

3.6. Resposta ao(a) Cidadao(a)

3.7. Apds o tratamento, o ponto focal da unidade encaminha a resposta via Fala.BR para a
ouvidoria;

3.8. A ouvidoria analisa a resposta e realiza revisdo e ajuste de linguagem, caso necessario, € a

resposta é enviada ao cidadao(a) através da plataforma Fala.BR; e

3.9. A resposta deve ser clara, objetiva e responder de maneira satisfatéria a demanda do
cidadao(3);

3.10. Marcag¢ao do Campo "Resolu¢dao Manifestagao"

3.11. Uma vez que a resposta foi enviada e a manifestacdo foi considerada resolvida, o(a)
responsavel pelo tratamento da manifestacdo na ouvidoria deve marcar o campo "Resolucado
Manifestacao".

3.12. Esse campo deve refletir o status final da manifestacdo, indicando se foi "Resolvida",
"Parcialmente Resolvida" ou "Nao Resolvida"; e

3.13. A resolucdo deve ser baseada na satisfacdo do manifestante com a resposta e a eficacia das
acOes tomadas para resolver a questdo.

3.14. Monitoramento e Feedback

3.15. Mesmo apds a marcagdao do campo "Resolucdo Manifestacdao", a ouvidoria ird continuar
monitorando a situacdo para garantir que o problema ndo volte a ocorrer;

3.16. O cidaddo ou cidada pode fornecer feedback sobre a resposta recebida, o que pode
influenciar a avaliacao final da manifestacao.

3.17. Relatdrios e Transparéncia

3.18. As informacgdes sobre as manifestacdes e suas resolucdes sao compiladas em relatérios que
ajudam a melhorar a gestdo publica e a transparéncia do Iphan;

3.19. A ouvidoria ira realizar o acompanhamento de todas as manifestacdes marcadas como nao
resolvidas e parcialmente resolvidas; e

3.20. Esses relatérios também ajudam a identificar gargalos e a planejar melhorias nos servicos
prestados.



4. BOAS PRATICAS NA MARCAGCAO DO CAMPO "RESOLUCAO MANIFESTACAO"

4.1. Precisao e Honestidade: Esta orientagdo assinala que a marcagdao do campo "Resolugao
Manifestagdo" devera refletir verdadeiramente o status da manifestagdo. A ouvidoria ndo ird
marcar como "Resolvida" se a questdo nao foi completamente atendida.

4.2. Comunicagdo Clara: Garanta que a resposta ao cidaddo(3d) seja clara e detalhada,
explicando todas as acdes tomadas e os préximos passos, se houver.

4.3. Ao seguir esses passos, a Ouvidoria-Geral junto aos seus pontos focais garante que as
manifestacdes sejam tratadas de maneira eficaz e transparente, aumentando a confianca do cidaddo e da
cidada nos servicos publicos do Iphan.

5. INFORMAGAO

5.1. Os pontos focais devem comprometer-se integralmente com a elaboragdo de respostas que
sejam claras, objetivas e voltadas para a resolucdo efetiva das manifestacdes, sempre com o foco no
cidadao, na cidada e na resolucdo do problema, evitando qualquer tipo de adiamento.

5.2. A partir deste momento, a Ouvidoria-Geral do Iphan oficializa que monitorara de perto a
resolucdo das manifestacdes, assegurando um acompanhamento continuo e rigoroso. Além disso, a
Controladoria-Geral da Unido (CGU) também exercerd um papel ativo no acompanhamento da
resolutividade, garantindo a transparéncia e a eficacia do processo.

5.3. Solicitamos o apoio dos pontos focais da ouvidoria e seu compromisso com a resolucdo das
manifestacdes. A ouvidoria esta a disposicdo para fornecer todo o suporte necessario durante o processo,
assegurando que juntos possamos resolver eficazmente cada questdo apresentada.

5.4, Outrossim, reforco que, em caso de duvidas sobre os procedimentos informados nesta
Orientacdo, a Ouvidoria-Geral permanece a disposicdo para quaisquer esclarecimentos por meio do
telefone 2024-5570 ou e-mail: ouvidoria@iphan.gov.br.

Atenciosamente,

Danielle Henderson
Ouvidora-Geral
Instituto do Patrimonio Histdrico e Artistico Nacional

Documento assinado eletronicamente por Danielle Freitas Henderson, Ouvidora-Geral, em
17/05/2024, as 15:17, conforme hordario oficial de Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do
Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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