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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do Ministério de Minas e Energia adotara o uso do
Moédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacgao (Plataforma Fala.BR) para tramitar internamente
as manifestacoes de ouvidoria: dentincias, reclamacdes, solicitagoes,
sugestoes, elogios, simplificacio e comunicacao de
irregularidades.

Trata-se de uma determinag¢do da Controladoria-Geral da Unido (CGU)
para todas as Ouvidorias Publicas Federais, de acordo com o disposto
nas legislacoes:
e Lein? 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais -
LGPD);
e Decreton?9.492/2018 (Institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal);
e Decreton?10.153/2019 (Protecao ao Denunciante); e
e Portaria CGU n? 581/2021 (Estabelece orientacdbes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal.

O Modulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR possibilita o
encaminhamento interno de manifestacbes dentro da propria
plataforma Fala.BR, assegurando que todas as etapas operacionais
sejam executadas exclusivamente dentro desse ambiente, visando
mitigar os riscos relacionados ao vazamento de dados e garantir os
direitos dos cidadaos.

Dessa forma, elaboramos este manual para auxiliar as unidades
organizacionais do MME na utilizacdo desse Mdédulo.

Pontuamos que, nesse momento, os pedidos de acesso a informacao
por meio da Lei de Acesso a Informacao - LAI, nao serao tratados
internamente no Fala.BR.

A equipe da Ouvidoria esta a disposicao para esclarecer eventuais
duvidas.
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Tratamento de manifestacoes

E muito importante que os cidaddos que procuram o MME sejam
atendidos de forma adequada e recebam uma resposta clara,
abrangente e dentro do prazo estabelecido. Para garantir uma
comunicacao eficaz, a empatia e a utilizacao de uma linguagem cidada e
inclusiva sao fatores que contribuem para uma comunica¢dao com o0s

cidadaos

Além disso, é relevante destacar que nao é preciso aguardar até o prazo
final para enviar a resposta aos cidadaos, pois a agilidade na conclusao
da manifestacao no Fala.BR é avaliada pela CGU, por meio do Painel
Resolveu.

Mddulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR

Apés a realizacdo do seu cadastro pela equipe da Ouvidoria-Geral, vocé
recebera um e-mail da Plataforma Fala.BR com suas credenciais de login
para ativar sua conta.

TELA DO E-MAIL A SER RECEBIDO

€ Responder [ Respondera Todos () Encaminhar

(Cadastro de Usuério no Fala.BR v

Enterprise Vault + Qbter mais aplicativos
Prezado(a) St(a)

Seu cadastro foi realizado com sucesso no "FalaBR".
Para acessar, utilize os dados abaixo.

Usurio:
Senha:

No primeiro acesso com esses dados, o sistema solicitara a alteragéo da senha.
A nova senha deve ter 8 digitos, contendo letras e nimeros.

Agradecemos a colaboragdo.
https://falabr.cou gov.br



Tratando a manifestacao

Clique na opcao: “Entrar” para acessar o Fala.BR com o usuario e o
login enviado para o seu e-mail.

TELA INICIAL DO FALA.BR

‘Lb Controladoria-Geral da

FalaBR
Plataforma Integrada de Ouv

# > Tipo > Descricdo > Revisdo > Conclusdo

O que vocé quer fazer? Anoa @

Acesso a
Informacéao Denunc

S esso a informacoes

Simplifique

Vocé podera entrar pelo Login Fala.BR ou Login gov.br (Login tinico)

TELA LOGIN DO FALA.BR
S — Sugerimos que vocé entre
Para continuar, escolha uma identificagao pelo login gOV.bI‘
(Login unico).

1. Clique em “Entrar com

2. Siga as instrugdes na tela do

Senha
gov.br;
3 Ao final, vocé sera

@ redirecionado ao Fala.BR com o

login ja efetuado.
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Clique na opg¢ao “Tratar (Novo)”, para realizar o tratamento da
manifestacao atribuida ao seu usuario.

TELA INICIAL APOS LOGAR

goubr  comoisons cermanumsc ! ¢ o » e

Fala.BR
statorma

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

e - —
Meu Usuario Suporte Técnico do
Sistema
.

“Tratar (Novo)”: E neste icone que se deve
entrar para iniciar o tratamento das
demandas.

Na tela “Tratar (Novo) ” serdo apresentadas as demandas tramitadas
sob sua responsabilidade.

TELA TRATAR (NOVO)

015, GRAYCE MARTINS DA
S

g \Lb Controladoria-Geral da Unido ricio Tratar (Novl e 0 5 W
s
FalaBR
Plataforma Integrada de Ouvidoria & Acesso & Informagio Ambiente de Treinamento

Tratar (Novo)

=

0 W Yordenarpor  Mais Recentes ~

& on [ ypean FElesnicierio comeio

Clique no numero de protocolo da
manifestac¢ao, para iniciar o tratamento
da manifestacgao.

Importante: O prazo para atendimento da demanda constara em
Tratar até” (canto esquerdo).
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Na pagina de tratamento, o Fala.BR divide a tela em algumas caixas de
informacao, contendo informagdes relacionadas a manifestacao que
esta sendo tratada.

Importante: Para tratar a manifestacdo deve ser utilizada a “caixa

Tratamento”.
TELA DE TRATAMENTO DA MANIFESTACA
goubor ot .o T

FalaBR

& Tramitar

— No titulo aparecera a Data Final para tratamento pela unidade
administrativa;

— No quadro branco serdo apresentadas todas as mensagens trocadas
entre a equipe da ouvidoria e a equipe da unidade administrativa;

— Na caixa inferior “Escreva aqui sua contribuicao”, vocé podera
apresentar a resposta a demanda, a devolutiva a ouvidoria, uma
sugestdo de  reencaminhamento ou qualquer  outro
encaminhamento a depender do caso;

— 4] Clique para enviar a mensagem;
- [@]. Clique para anexar um arquivo;

— Para informar que o tratamento da demanda foi concluido, clique no
botao “Finalizar Tratamento”. Ao clicar nesse botdo, vocé estara
indicando que nao tem mais consideragdes a fazer na demanda.

Até agora vocé, apenas, informou que o tratamento da
demanda foi finalizado. E necessario tramitar a
manifestacao.



-t_ I

Tramitando a manifestacao

Ao final da tela de tratamento ha um menu suspenso em azul. Ao clicar
na seta aparecera a opc¢ao de “Tramitar”.

TELA TRAMITANDO UMA MANIFESTACAOQ

e A A tramitac¢ado ocorrera em
:I EI. il :IU. Wil o .I-' A - ~
3 (trés) situacoes:
1° RETORNO a equipe da
Ouvidoria com a resposta a ser

enviada ao cidadao ou solicitacao
de complementacao.

22 REENVIO a equipe da

Ouvidoria quando a matéria

estiver fora da competéncia da
area/MME.

Bipartar Vot
ot @ 20

o ENCAMINHAMENTO
INTERNO a um colega na mesma

Defini prioridade ] _
unidade ou a uma unidade

subordinada.

Importante: Ao retornar ou reenviar a Ouvidoria adicione o nome do
servidor da Ouvidoria que tramitou a manifestacdo para vocé e a
Unidade Ouvidoria.

Clique em Adicionar (+) aqueles usuarios/unidades que irao
trabalhar na manifestacao, caso seja necessario.

Clique em Remover (-) os usuarios/unidades que nao precisarem mais
contribuir com a manifestacao..



I A
Clique em Salvar para tramitar a

manifestacao.

TELA TRAMITACAO REALIZADA COM SUCESSO

A caixa “Tramitar” devera ficar como a imagem abaixo.

Tramitar

Usuarios/Unidades
- Adicionar

Observador Ver
=] manifestante @

Remowver GRAYCE MARTIMNS DA SILVA
GOMNCALVES

Remowver Quvidoria-Geral do MME

(Unidade)

Mensagem

Segue resposta da manifestacao

© colaborador deve tratar esta manifestacao até:

Tramitacao realizada com sucesso > ®

Excelente!

Manifestacao tramitada para a unidade de
Ouvidoria, que responsavel por concluir o processo
de tratamento da demanda.
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Resumo do passo a passo

12) Acesse a Plataforma Fala.BR: Visite o site oficial da Plataforma
Fala.BR e faca login usando suas credenciais de usuario.

22) Navegue até o Modulo de Triagem e Tratamento: Procure pela
secao ou aba especifica designada para o Mdédulo de Triagem e
Tratamento das manifestacoes.

32) Recebendo manifestacoes: No Médulo de Triagem, vocé vera
uma lista de manifestacoes recebidas. Cada manifestacio ¢é
identificada por um nimero ou c6digo unico. Selecione a manifestacao
que vocé deseja tratar clicando nela.

4°) Andlise da manifestacdo: Ao selecionar uma manifestacao, vocé
tera acesso as informacgdes fornecidas pelo manifestante. Leia
atentamente o conteddo para entender a natureza da manifestacao e
identificar do que se trata a demanda.

52) Encaminhamento da manifestacao: A plataforma Fala.BR pode
fornecer op¢oes para selecionar o setor responsavel ou permitir que
voceé atribua a manifestacdo a um servidor especifico.

62) Tramitacdo da manifestacio: Durante o processo de
tratamento da manifestacdo, vocé pode precisar registrar
informacgdes relevantes, como a¢cdes tomadas, datas, documentos
anexados ou qualquer outra informacao importante para o registro
e acompanhamento da manifestacao.

72) Finalizacdao do tratamento da manifestacao: Certifique-se de
fornecer informacgoes claras e concisas ao demandante.
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Informacgdes adicionais

Quando uma demanda é tramitada para uma unidade administrativa, o
e-mail cadastrado como da unidade no Fala.BR recebera um aviso em
sua caixa de entrada contendo o NUP da manifestacdo e o prazo para
atendimento, conforme exemplo a seguir:

TREINAMENTO-Alerta de Recebimento de Manifestacao no Sistema Fala.BR - (59016.000028/2022-34)

treinamento.falabr@egu.gov.r

FIETAGO(A) Servidon a)

Umia manbestagao de ouvidoria 1ol iramifada para sua unidade

W® da manitestacho. UE19Y, T 2001

Quando uma demanda é tramitada diretamente a um técnico, ele
também recebera um aviso em seu e-mail cadastrado contendo o NUP
da manifestacdo, bem como o prazo para atendimento, conforme
exemplo a seguir:

treinamento. falabn@cgu. gov.br

Prazadola) Servidor|a
Lhma manifestagdo de cuvidoria fiol tramilada para vocd. E necessdrio fomacer uma resposta abd 15042022

N* da marnifestacio 10198 999099/2022.01

Mensagem da ouvidaria. Para tratamenta

Acgsss hips Talabr ogu gov B, man Tratar, para consullar mals detalhas
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Ministério de Minas e Energia

Ouvidoria-Geral

Esplanada dos Ministérios, bloco U, sala T-30

Telefones: (61) 2032-5109 / 5363 / 5036

ouvidoria.geral@mme.gov.br

Plataforma Fala.BR
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