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CG U Controladoria-Geral da Unido

Regulamentacao

« Estabelece orientacOes para o tratamento de manifestacdes para os integrantes do

SISOUV - Portaria N° 581, de 9 de marco de 2021.

« Art.19.

*  §1°A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacdes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de
apuracao sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mdédulo de triagem e

tratamento da Plataforma Fala.BR.

. Observacao

. A Triagem, Tramitacao e Tratamento estao disponiveis somente para as manifestacoes de

Ouvidoria;



CG U Controladoria-Geral da Unido

Inteligéncia Artificial

« Sugestao de alteracao de tipo de manifestacao

* As sugestdes apresentadas pelas funcionalidades sdo de uso opcional.

* 1A analisa o teor da manifestacdo e pode sugerir a alteracao do tipo da manifestacao.
» Cabe a Ouvidoria analisar e realizar, ou ndo, a modificacao da tipologia da

manifestacao, utilizando o comando de alteracao de tipo ja conhecido.

4 N
Fale aqui
Quero reclamar do atendimento recebido no atendimento presencial
Ninguem consegue resolver meu problema

Anexos Originais

N&o foram encontrados registros. Tipo de manifestagdo  Elogio

\ J @ Sugestdo FalaBRIA@  Alterar para Reclamacio
Numero 00905000064/2022-31

Esfera Federal

VERSOES 2.17. 2.18 e 2.19

Orgdo destinatario CGU - Controladoria-Geral da Unido




CG U Controladoria-Geral da Unido

Inteligéncia Artificial

* Preditivo de satisfacao do usuario

* |A compara o texto da resposta que esta sendo produzida a outras respostas ja
emitidas e suas respectivas respostas as pesquisas de satisfacao.

» Busca identificar, também, a previsao de percepcao de atendimento da demanda por
parte do manifestante.

» Para que o sistema mostre a previsao é necessario encerrar a edicao clicando fora da

caixa de texto “Texto da Resposta”.

@ Previsao Fala.BR-IA©
Satisfacao: SATISFEITO (Probabilidade de acerto: 79.50%)
Resolutividade: FOI ATENDIDA (Probabilidade de acerto: 95.03%)

VERSOES 2.17. 2.18 e 2.19




CG U Controladoria-Geral da Unido

Pesquisa de Satisfacao

* O aperfeicoamento de tais ferramentas dependem do uso por parte dos usuarios do
sistema, sendo a participacao do manifestante parte essenciais ao processo evolutivo.

« Mais uma funcionalidade esta sendo implementada para estimular o manifestante a
responder a pesquisa de satisfacao.

* Na primeira vez que o manifestante acessa a uma resposta conclusiva um pop-up €

apresentado com o convite para responder a pesquisa de satisfacao.

Pesquisa de Satisfacao - Avalie o Pedido 23546.001309/2021-98 ®

Para melhorar o atendimento aos pedidos de acesso a informacao. € impartante conhecer a sua opinio. Participe da pesquisa de
satisfaco, clicando aqui. E bem rapido. S0 apenas 3 perguntas!

VERSOES 2.17. 2.18 e 2.19



CG U Controladoria-Geral da Unido

Tratamento Finalizado — Consulta na tela

 Para os perfis: Gestor, Respondente e Colaborador;
* lcone “Responsaveis” da tela “Tratar Manifestacao”: mostra quais usuarios ja finalizaram

o tratamento.

Tratamento Tmge

Responsaveis X

Observador Finalizou Tratamento

Mulher Maravilha (Secretaria 1)
Vitva Negra (CGOUV: Unidade Teste) @

Homem Aranha ()

VERSOES 2.17. 2.18 e 2.19




CG U Controladoria-Geral da Unido

Tramitacao sem gerar pendéncia

e Usuarios marcados como Observador nao

Tramitar

precisam finalizar tratamento; Usudrios/Unidades
. " " . . - Digite ou selecione uma unidade ou um usuario - Adicionar
* Filtro "Tratadas” requerem a finalizacao de
Observador @

usuarios que nao foram marcados como Remover Vidva Negra C

Remover Mulher-Gato
Observador;

Mensagem

O colaborador deve tratar esta manifestacao ate:

VERSOES 2.17. 2.18 e 2.19



CG U Controladoria-Geral da Unido

Reorganizacao dos Filtros — Tela Tratar (Novo)

* Reposicionamento para gerar mais [ Tramitar | - | T
o o oye ~ - @ Y ordenarpor.  Mais Recentes ~
p O S S I b I I I d a d e S d e u tl I Iza ga O; Vencendo Tratamento reaberto Nao resolvidas

« Consultas pré-definidas migraram para a

Filtrar

opcao “Filtrar Manifestagcdes”, dando lugar

Consultas Pre-definidas

(O Tratamento Reaberto (O Nao Resolvidas

aos filtros que estdo em uso no momento. ool
 Para voltar a configuracao inicial basta

clicar em " Triar (Novo)” ou “Tratar (Novo)".

Viuva Negra ®
Gestor - CGU - Controladoria-Geral da Uniao

Configuragoes  Usuarios Relatérios  Transparéncia Ativa~ Monitoramento (Ouvidoria) ~

Tratar (Novo)

. D-’*ifjhl\-’ll POr nuMero.
- G g @ Y Ordenarpor:  Mais Recentes ~

VERSOES 217,218 e 2.19

Filtros Aplicados:



VERSOES 2.17. 2.18 e 2.19

troladoria-Gerz

* Nova opc¢ao no menu “Relatorios”: “Relatorio detalhado de manifestacoes”

» Banco de dados exclusivo - maior celeridade para geracao de informacao;

| da Unido

Nova opc¢ao para geracao de relatorio

* O banco da Plataforma ficara menos sobrecarregado;

Controladoria-Geral

da Uniao

Orgdos

Selecionar tudo
CGU - Controladeria-Geral da Unido

Situagbes

Selecionar tudo

Arguivada

Cadastrada
Complementacdo Solicitada
Complementada

Condluida

Encaminhada para Orado Externo - Encerra...

Tipos

Selecionar tudo
Elogio
Reclamacao
Solicitagao
Sugestdo

Assuntos

Selecionar tudo
(Em branco)
Acesso a informagao

Encaminhada por Qutro Orgdo
Prorrogada
Prorrogada
Prorrogada
Prorrogada
Prorrogada
Prorrogada
Prorrogada
Prorrogada
Encaminhada por Outro Orgdo
Cadastrada

Encaminhada por Outro Orgdo
Cadastrada

Cadastrada

Encaminhada por Outro Orgdo
Cadastrada

Complementada

Cadastrada
Complementagdo Solicitada
Encaminhada por Outro Orgao
Complementacdo Solicitada
Cadastrada

Complementagdo Solicitada
Complementao Solicitada
Complementagio Solicitada
Cadastrada

Cadastrada

Relatorio detalhado de manifestagdes (todos os tipos)

Dados atualizados até o dia 04/04/2022

P Tipo Registrado Por | Possui Dentincia de Descumprim. | Assunto Subassunto

03005062132202297
00106002586202258
00106003124202282
00106003159202211
00106003163202280
00106003523202243
00106003547202201
00106003604202243

0300516533

00106004211202257
03005172111202289
00106004288202227
00106004310202239
00106004316202214
0010600431720
00106004376202229
00106004376202218
00106004356202208
00137007035202248
00106004502202245
00106004532202251
00106004541202242
00106004542202297
00106004547202210
001060045482022864
00106004564202257

Reclamaciio
Reclamaciio
Solicitagdo
Reclamagio
Reclamacio
Reclamacio
Solicitagdo
Sugestio
Reclamagiio
Reclamagio
Reclamagio
Reclamagiio
Solicitagio
Solicitagio
Solicitagio
Reclamacio
Solicitagio
Reclamagiio
Solicitagio
Solicitagio
Selicitagdo
Solicitagdo
Reclamagiio
Solicitagio
Solicitagdo
Solicitacio

Cidadao
Cidaddo
Cidadio
Cidadao
Cidadao
Cidaddo
Cidaddo
Cidaddo
Cidadso
Cidadio
Cidadao
Cidaddo
Cidaddo
Cidadio
Cidadao
Cidaddo
Cidadio
Cidadao
Cidadao
Cidaddo
Cidaddo
Cidadao
Cidadao
Cidadio
Cidadso
Cidaddo
Cidadso

Outros em Previdéncia
Transparéncia
Transparéncia
Correigio

Acesso 3 informago

Acesso 4 informagio
Ouvideria

Outros em Pravidencia
Servigos e Sistemas
Concurso
Transparéncia

Servigos e Sistemas
Servicos e Sistemas

Servisos e Sistemas

Quvidoria

Recurso Administrativo de Beneficio Previd:
Politica de Dados Abertos do Executive Fed
LGPD

Normas & orientagdes

Descumprimento da Lei de Acesso 3 Infor

Acesso & informagio
Normas e orientagbes

Recurso Administrativo de Beneficio Previd
Portal da Transparéncia

Realizagéo ou andamento de concurso
Conselho de Transparéncia Publica e Comb

CEIS- Cadastro Nacional de Empresas Inidé
Plataforma FalaBR

Plataforma Fala.BR (e-SIC)

Procedimentos de ouvidoria

)



CG U Controladoria-Geral da Unido

Controlar visualizacao - Triar e Tratar

« Decreto 10.153/2019 - salvaguardas de protecao a identidade dos denunciantes;

« Art. 6° O denunciante tera seus elementos de identificacao preservados desde o
recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n°® 13.460,
de 2017

Triar (Novo)

Pesquisar por numero.

VERSAD 2.20

* Funcionalidade iE=le

para Denuncia e

Filtros Aplicados:

') Y Ordenar por:  Mais Recentes ~

CO munica (;a O, O Denincia 00905000067/202274C4  Z@RResponsavel @ sdicionar Tags ] Exibir texto completo
Prioridade Nao atribuido J |Pré-visualizacao nao disponivel]
Cadastrada

De: -
Cadastro: 27/06/2022
Responder até: 27/07/2022

[J Comunicacdo 00905.000086/2022-20 I'_’u':&mesponsave‘. ‘ Adicionar Tags Exibir texta completo
Prioridade Nao atribuido [Pré-visualizacdo nao disponivell
Cadastrada

De: -
Cadastro: 27/06/2022
Responder ate: 27/07/2022



VERSAD 2.20

CG U Controladoria-Geral da Unido

Extrato para demais tipos de manifestacoes

* Art. 92 § 72 A identificacao do requerente é informacao pessoal protegida com restricao de

acesso nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

* Destinado para tramitacao interna de
manifestacoes;

* Se encaminhada para outro drgao a
Ouvidoria tera acesso ao teor original;

* Nao permite o pedido de

consentimento;

[J Elogio 00905.000065/2022-85 (§
Prioridade

Cadastrada

De; -

Cadastro: 23/06/2022

Tratar ate:

Teor b d

Extrato do teor.

Contelido pseudonimizado,

a possibilidade de associacao, d

reta ou indireta, ao manifestante, este & um

manifestacio original.

Fale aqui
Esse ¢ o texto do extrato

Descreva abaixo o contetido de sua manifestacio. Seja claro e objetivo.
Informacdes pessoais, inclusive identificacdo, ndo devem ser inseridas a nao
ser que sejam essenciais para a caracterizacdo da manifestacdo

Descreva abaixo o contetido de sua manifestacdo. Seja claro e objetivo.
Informacdes pessoais, inclusive identificacdo, ndo devem ser inseridas a ndo
ser que sejam essenciais para a caracterizacdo da manifestacdo

Descreva abaixo o contetido de sua manifestacio. Seja claro e objetivo.
Informacées pessoais, inclusive identificacdo. ndo devem ser inseridas a ndo
ser que sejam essenciais para a caracterizacdo da manifestacao

Anexos
Nome

bolo-simples,jpg
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Permitir ao Colaborador consultar historico

* Colaborador que gerencia demandas de um departamento poderao acompanhar

melhor a tramitacao; o ———

Mensagemao  Me

Data/Hora Origem Destino Responsavel usuario ao
Histéricos de acoes ~
29/06/2022 CGU - IFTO - Marcos Ola, Pre
Historico de agdes et starice detalhisdo 17:42 Controladoria- Instituto ~ Maria Encaminhamos  Se
Geralda Federal de sua pe
Data/Hora Acéo Responsavel Informacgdes Adicionais Uhisa Educacio, manifestagio Att
29/12/2021 Cadastro Marcos Registro dos dados da Ciénciae para o IFTO,
2107 Maria manifestacio por servidor do Tecnologia orgao
orgao P N do competente
rorrogagoes Tocantins ara tratar sua
30/03/2022 Cadastro Marcos Alteracao do assunto da P i -
¢ ; i Prazo manifestacao.
17:10 Maria manifestacio i A
Data/Hora Original Novo Prazo Resg Atenciosamente,
30/03/2022 Cadastro Marcos Alteracao do subassunto da )
17410 Maria manifestacao 29/06/2022 31/01/2022 29/07/2022 Marcos Qutros Reinicio de ¢
17:40 2359 2359 Maria motivos apos reabe
30/03/2022 Registro Marcos Resposta Conclusiva da manifesta
1710 Resposta Maria
29/06/2022 Respostaa - Referente a resposta conclusiva
17:39 Pesquisa de 30/03/2022 17:10:27
‘ 29/06/2022 Reabertura Marcos Motivo de reabertura: Correcao ou Respostas as pesquisas de satisfagdo
= 17:40 Maria atualizacio das informacoes Data/Hora Referéncia Respostas
N encaminhadas ao cidadao/érgao
EN = o g 29/06/2022  30/03/2022  Asuademanda foi atendida? Sim
2g/06/2022 Prorrogacdo Marcos Reinicio de prazo apos reabertura . S
| FHif Maria da rranitestacsa 17:39 17:10 A resposta fornecida foi facil de
1T — - e compreender? Muito facil de compreender
3 Pag. << < m dez > > Qtd. Registros por Pagina: | || Ok Voce esta satisfeitola) com o atendimento
o= Total de registros: 14 = prestado? &) Muito Satisfeito
>‘
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