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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria em 2022, adotou o uso do
Modulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacédo (Plataforma Fala.BR) para tramitar internamente as manifestacdes de
ouvidoria: denuncias, reclamacgodes, solicitagdes, sugestdes, elogios, simplificacao e
comunicacéao de irregularidade.

Trata-se de uma determinagcédo da Controladoria-Geral da Unido (CGU) para todas
as Ouvidorias Publicas Federais, de acordo com o disposto nas Legislag¢des:

. Lei n°® 13.460, de 26 de Junho de 2017 - Dispde sobre participacéo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracéo publica;

. Lein®13.709/2018, de 14 de Agosto de 2018 - Lei Geral de Prote¢cdo de Dados
Pessoais (LGPD);

« Decreto n° 9.492/2018, de 5 de Setembro de 2018 - Dispde sobre a criagdo e o
funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal;

. Decreto n° 10.153/2019, de 3 de Dezembro de 2019 - Dispbe sobre as
salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a administracdo publica federal direta e
indireta;

. Portaria MAPA N° 403, de 21 de Fevereiro de 2022 - Estabelece, no ambito do
Ministério da Agricultura e Pecuaria, os procedimentos para o recebimento e o
tratamento da manifestagdes de ouvidoria e de relatos de irregularidades; e

. Portaria Normativa CGU n° 116/2024, de 18 de Marco de 2024 - Estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

O Mobdulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR possibilita o encaminhamento
interno de manifestagdes dentro da prépria 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
MAPA na utilizacdo desse Modulo.

A equipe da Ouvidoria esta a disposigcao para esclarecer eventuais duvidas.

ALERTA IMPORTANTE:
Ao receber qualquer manifestagao pelo Fala.br, verifique cuidadosamente se o

conteudo é de competéncia da sua area técnica. Caso nao seja, tramite
imediatamente para o caixa ‘Retorno-OUV’.




NUP

TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES

E fundamental que os cidaddos que procuram a ouvidoria do MAPA sejam
atendidos de forma adequada, recebendo respostas claras, abrangentes e dentro
do prazo estabelecido. Para garantir uma comunicagao eficaz, € essencial adotar
uma abordagem empatica e utilizar uma linguagem cidada e inclusiva.

Além disso, € importante ressaltar que ndo é necessario aguardar até o prazo
final para enviar a resposta aos cidadaos. A agilidade na resolugao das
manifestacdes na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao -
Fala.br € monitorada pela CGU por meio do Painel Resolveu, que avalia a
eficiéncia no atendimento.

MODULO DE TRIAGEM E TRATAMENTO DO
FALA.BR

Apos a realizacdo do seu cadastro pela equipe da Ouvidoria, vocé podera entrar
na Plataforma Fala.BR com suas credenciais do Gov.br (login Unico).

Informacgoes 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 (Numero unico de Protocolo), da manifestagdo e o prazo para
atendimento, conforme exemplo a seguir:

o H A

TREINAMENTO-Alerta de Recebimento de Manifestagio no Sistema Fala.BR - [21210.000007/2024-10]

treinamento.falabr@ogu.gov.br

Para: @ Gabnel Yan Monsuete Abreu
Prezado(a) Servidar(a),
Uma manifestacio de ouvidonia foi tramitada para sua unidade.

N? da manifestagdo: 21210.000007/2024-10

Mensagem da ouvidona: Segue em Anexo Copia de Manifestacao.

Acesse https//clicktime.symantec.com/15tpDNFgmMpwwiqunT)Y?h=duzaHiNdbeltrcdgotFn3pTK0e-
JZUOTEMREEZpKo=&u=https//falabr.cgu.gov.br, menu Tratar, para consultar mais detalhes.

Responder = Encaminhar

ATENGAO: O USO DO HIPERLINK NO NUP PODE APRESENTAR ERROS. PORTANTO, A
SUGESTAO DESTA OUVIDORIA E CONSULTAR O NUP DIRETAMENTE NO FALA.BR.



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

NUP

abriel Yan Monsuete Abreu
Prezadol(a) Servidor(a),
Uma manifestagdo de ouvidoria foi tramitada para vocé. E necessério fornecer uma resposti até: 09/08/

N® da manifestagdo: 2121000000

Prazo para
atendimento

Acesse https://clicktime.symantec.com, 1 5tpDNFghEXTxGHkZ,
h=Wdrcv7BmcldTjubhBISCIPIbMOMIalrZg2sKhyPT1AQ = 8=
mais detalhes.

sif/falabr.ogu.gov.br, menu Tratar, para consultar

Responder * Encaminhar

TELA INICIAL DO FALA.BR

O Fala.BR é uma plataforma online da Controladoria-Geral da Unido que serve
como um canal de comunicagao entre o cidaddo e os 6rgaos publicos. A tela
inicial da plataforma é projetada para ser intuitiva e facil de navegar, com o
objetivo de facilitar o acesso aos servigos oferecidos.

\m o recio Ouphos SaodaLAl Dacios Abarios = anual Perguntas Frequentes 3 @ Cadas
la.BR [
udormairtioricda o {hnidoria o Acetsa  Informacho
mos as boas-vindas ao Fala.BR
et pocis azer um padis e acerse & Informasho, faser demdincias, slogios, reclamacies, palicltasSes ou
. ? % A.

CQuvidoria = Acesso a informagao - LAl

Ouvidoria Interma

regestrn etacor

Clique na opcéo: no canto superior direito para acessar o Fala.BR.




TELADE LOGIN

Controladaria-Geral Inicia Crglos Site da LAl

da Unido

gouvb

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidona e Acesso a Informacio

Seus dados pessoais estarao protegidos, nos termoes da Lei 1346072017

govb

Escolha um tipo de login:

Login Pessoa Fisica
Registre @ acompanhe suas manifestagdes e pedidos de acesso 4
530 Com a sua Conta Govbr

Dades Abertos Manual

BEE ;-

Perguntas Frequentes

Para continuar, escolha uma identificacao

AN

Entrar com gov.br

& Pesson Fisica

dal PR

Vocé devera entrar pelo login Gov.br (login tnico)

TELA INICIAL APOS LOGIN

X Mest Nomw =
g ‘.lb :“"""m“" el Inicio Tratar (Novah Tarjamento de documentos POF 7 @ © Colaborador « MARA = Ministério da
Agricultuea, Pecuana & Abastecimants
= FalaBR A —
Puatitorma inbegrada de unvidoris & Acessa & nfomagbo

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

Indormes:
* Vook conhece @ manust do Fala BR*

i Mertas
+ Portaria da Aulordade de Mostoraments
+ Ao de Desigracio co Rsaponsivel pelo SIC s

*  E necessinio preencher. mo Fala BR. 05 noves dackos da Auteridade de Monfiormmento da LA & o Responsivel pelo SIC lom Configuragdes » Grpio » informagiies
Gerais)

X

Suporta Técnico do
Sistema

OBSERVACOES:

/

(2

Tarjamen
Maa Usuiria arjamento de

documentes POF

Acessa a tela que vocé podera alterar o seu cadastro. Informagdes como
seu e-mail institucional e telefone (ramal ou celular) sdo registrados
nesta pagina.

o

Meu Usudrio

X

Suporte Técnico do
Sistema

Acessa ao canal dedicado ao suporte operacional do sistema Fala.BR

/

Acessa a ferramenta para tarjar dados pessoais em documentos PDF.

Tarjamento de
documentos PDF




Acessa a tela com as demandas tramitadas para a sua unidade

Tratar (Novo) | ¢/0y sob sua responsabilidade;

Expande/Recolhe o menu geral do Fala.br com opgdes de “Ajuda” e
“Informacoes”;

om— No canto superior a direita do Fala.br tera como op¢ao “Meu
Colabarador - MAPA - Ministério da —

rgreutun oo o absstecments | Cadastro”, “Trocar Perfil” e “Sair”

TELA “TRATAR (NOVO)” SEM DEMANDA

O exemplo de tela abaixo demonstra mostra que sua unidade ndo possuem
demandas pendentes.

; ) Meu Nome »
vb o odastael i Colabarador - MAPA - Ministério da
Agricultura. Pecuaria e Abastecimento

= Fala.BR Ambiente de Treinamente
Plataforma integrada de Ouvidona @ Acesso a Informacio

Tratar (Movo)

W W Ordenarpor s Recentes

Filtres Aplicados

Nio foram encontradas manifestagoes para os filiros informados.

Prirmeire Antetior Présime Ultime
Total de Registros: 0 Registros  Od. Registros por Pagina: |15

TELA “TRATAR (NOVO)” COM DEMANDA

Neste caso, ha manifestagdes de ouvidoria pendente de tratamento.

Tratar (Novo)

= Ordenarpor  pMais Recentes

Filtros Aplicados

Total de Registros: 2 Registros  Otd. Registros por Pagina: |15

ATENCAO: O prazo para atendimento constara em “tratar até” (canto esquerdo).



e Tratar (Novo) °

G

| ¢ /Reclamacio 2121(

08/08/2024

Reclamagie 2121 2ra02s-aa

/’ Total de Registros: 2 Registros  Qid. Registros por Pagina: |15

0 A tipologia, NUP e data de cadastro da demanda (canto esquerdo);

Na tela tratar (Novo), apresenta:

e O grau de prioridade atribuida pela equipe da Ouvidoria (critica, alta, média
e baixa);

e Os responsaveis pelo tratamento;

o As tags adicionadas;

° Total de registro (rodapé), ou seja, todas as demandas pendentes de
tratamento.

Nessa tela vocé também tera acesso a duas agdes:

. Exibir texto completo Exib-'te:-:t:- :o-‘“::le:ol para visualizar o teor da
manifestacao.

o

« O Numero do processo (ex: 12100000072024-10] ) para iniciar o tratamento

da demanda




TELA DE TRATAMENTO DA MANIFESTACAO

No ambiente de tratamento, o Fala.BR organiza as informacdes em diversas sec¢oes,
como:

. Teor: Exibe o conteudo completo da manifestagao.
« Manifestacao: Mostra o historico e detalhes da manifestagao.

. Observacio do Orgio: Permite inserir observacdes e comentarios especificos
do 6rgao responsavel.

. Anexos: Contém os documentos e arquivos relacionados a manifestacéo

. Historicos de Acoes: Permite acompanhar o andamento do processo e
identificar quem realizou cada etapa.

. Tratamento: O colaborador (a) deve descrever as agdes que serdo tomadas
para atender a manifestagéo.

Tratar Manifestacao

Teor w Tratamenits 5

s @ marviessagSo f atcada prta scariowcs |
Manifestagio v
Bdprmamos anda que, Ca%0 St necessd, tal prazo poderd

- SEF OO0 BT veZ P gual perioos medanme pEsficalig
Observacio do orgho ~ expiessa,

ComcameRos & asposiclo par Geman esaNecmEnios que se
Anesns b B RECESSANG € SUANKITOS PFEACETIO PO PRato e3gmi.

Histoncos de apbes w

Segue em Anexo Copla de Manilestagle.

Gaboiel Yan Licrsuese Abre - (U0RI0T

O campo ‘Teor’, mostrara todo o conteudo detalhado relatado pelo demandante.

Teor v

Fale aqui
Solicito que me seja dado acesso a copia de uma manifestacio de ouvidoria

Anexos Originais

MNac foram encontrados registros

Local do Fato

Alterar




O campo ‘Manifestagao’ e preenchido pela ouvidoria com base nas informagdes
recebidas pelas unidades responsavel pela analise/apuracdo da manifestacao.

Manifestacao

Tipo de manifestacio
Nimero

Esfera

Orgao destinatario

Servico Alterar

Orgao de Interesse Alterar
Assunto Defesa e vigilancia sanitaria Alterar
Subassunto Alterar

Tags Alterar

Data de cadastro
Prazo de atendimente
Prigridade

Situacao

Registrado por

Medo de resposta
Canal de entrada

Responsavel pela andlise
Manifestagao registradasem Sim
autorizagao do cidadao 9

Cadigo de acesso

O campo ‘Observacao do 6rgao’, se enquadra como um bloco de anotacgéao interno
para orientagdes.

Observacao do orgao s

Texto

Envolvidos informados pela ouvidoria @

Mao foram encontrados registros

Incluir Envolvido




O campo ‘Anexos’, se enquadra como um bloco de anotagdo interno para
orientagdes.

Anexos

Anexos da Manifestacao

MNac foram encontrados registros.

O campo ‘Histéricos de agdes’, € registrado um histoérico de todas as agdes
realizadas desde o recebimento da manifestacao até sua finalizagéo. Isso permite
acompanhar o andamento do processo e identificar quem realizou cada etapa.

[Histéricos de acaes|

Histérico de agdes

Y

+ mostrar historico detalhado

Responsavel Informagoes Adicionais

Registro dos dados da
manifestacio

Manifestacao tramitada para ols)
usudriols) Meu Mome

Manifestacao tramitada para ofs)
usudriols) Meu Nome

Manifestacao tramitada para ols)
usuariols) Israel Vieira de Souza e
Gabriel Yan Monsuete Abreu

Prorrogacoes

Total de registros: 12

Encaminhamentos

Data/Hora Acgao

26/07/2024 Cadastro  MeuMome

1237

26/07/2024 Tramitacdo Meu Nome

12.37

02/08/2024 Tramitacio Meu Nome

1053

02/08/2024 Tramitacdo Meu Nome

14:44

02/08/2024 Tramitacio GabrielYan

1449 Monsuete
Abreu

02/08/2024 Tramitagio Gabriel Yan

1449 Monzuete
Abrey

Pag << < |‘I de2 >

Mao foram encontrados registros

Mao foram encontrados registros

Respostas as pesquisas de satisfacao

Mao foram encontrados registros

e

Manifestacao tramitada para ols)
usuariols) Israel Vieira de Souza

Manifestacao tramitacla para a
unidade Retorno-0UY

Qtd. Registros por Pagina D Ok




TRATANDO UMA MANIFESTAGAO

Para tratar uma manifestacao, vocé devera utilizada a caixa “Tratamento”.

0 Tratamento (até 26/08/2024) a2
—° Lo P T ot e P e T e 4 o | ) e I e |
idenlificar que a manifestacio fol inalizada peta drea Wenica.

Informamos ainda que, caso seja necessano, tal prazo poderd
SE0 PIOMOGA0s 18Ta VEZ POf Igual PEriods mediante justiicativa
EXpressa.

Colocameo-nos 4 disposicio para demais esclarecimentios que se
TZEFEM RECESSANGS & BJUatamos Feloma o prazo estipulado.

/ Meu Nome - 0270872024 10:53
e Segue em Anexo Copéa de Manifestacio
Gabnel Yan Monsuete Abreu - 0200872024 14:49
reva gL
e — e
A &
(4] e —— o

SR~ Exporia @@ vonar

aNo titulo aparecera a ‘Data Final’ para tratamento pela unidade administrativa;

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

e Na caixa inferior intitulada ‘Escreva aqui sua contribuicdo’, vocé pode inserir sua
resposta a manifestagao, sugerir o encaminhamento para outro érgéo ou qualquer outro
encaminhamento para uma area técnica do MAPA;

o Permite enviar uma mensagem no campo tratamento;

° [ @2ici0na 20000- | Permite anexar um arquivo no campo tratamento;

Finalizar Tratamento | O botdo ‘Finalizar Tratamento’ e para indicar aos demais
colaboradores (as), que vocé nao possui mais contribuicdo a demanda devendo ser
utilizado ao terminar o tratamento no ambito da sua unidade.

ATENGAO: Até agora vocé, apenas, informou que o tratamento da demanda foi
finalizado. Porem é necessario tramitar a manifestacgao.




TRAMITANDO UMA MANIFESTAGCAO

Ao final da tela de tratamento hd um menu suspenso em azul. Ao clicar na seta
aparecera a opcao de “Tramitar”.

: | -
Definir pricridade
o5 Tramilar

A tramitagdo s6 deve devera ocorrer nas seguintes situagdes:

« Quando houver necessidade de encaminhamento a outro colaborador (a)
subordinado a mesma unidade;

« Quando houver necessidade de encaminhamento a uma unidade administrativa
subordinada a sua;

. Restituicdo imediata a Ouvidoria ‘Retorno-OUV’ quando a matéria ndo for da
sua competéncia;

. Tramitar a Ouvidoria e ao gestor da Ouvidoria apés finalizacao do tratamento
em sua unidade.

Ao clicar em “Tramitar” abrira uma nova pagina em que sera possivel escolher os
Usuarios (agentes publicos) e Unidades (unidades administrativas MAPA), conforme a
imagem abaixo:

ATENGCAO: Até agora vocé, apenas, informou que o tratamento da demanda foi
finalizado. Porem é necessario tramitar a manifestacdo para o ‘retorno-ouv’.

OBSERVAGOES:

Tramitar

Usuarios/Unidades . Observador - Ao ser marcado, ndo sera exigido o
- ! - | Adicicnar tratamento da manifestagdo por parte do
destinatario, mas apenas o acompanhamento. A
Observador  Ver manifestante manifestacdo sera exibida na tela "Tratar" do
o @ destinatario, mas ele ndo precisara finalizar o

Remaower lsragl Vieira de Souza tratamento; e

Abreu . Ver manifestante - Concede ou nido a permissao
para visualizagdo dos dados do manifestante,
Mensagem porem e um campo somente preenchido pela
ouvidoria.

. Clique em Adicionar aqueles usuarios/unidades
que irdo trabalhar na manifestacdo, caso seja
necessario.

0 colaborador deve tratar esta manifestacao ate:

. Cliqgue em Remover os usuarios/unidades que
nao precisarem mais contribuir com a
manifestacao.

11



TRAMITANDO PARA OUVIDORIA

Selecione a unidade da ouvidoria ‘Retorno-OUV’ e clique em ‘Adicionar’:

Tramitar

Usuarios/Unidades

Retorno-OUV * Adicionar

TELA DE TRAMITACAO REALIZADA COM SUCESSO

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

Tramitar

Usuarios/Unidades

-

Observador @ Ver manifestante ©

Remover Israel Vieira de Souza

Remaover Retorno-0UV (Unidade)

Mensagem

Segue em Anexo Copia de Manifestacio

0 colaborador deve tratar esta manifestacao até:

Tramitacdo realizada com sucesso x

EXCELENTE!

Manifestacao tramitada para a unidade de ouvidoria, que sera l

responsavel por concluir o processo de tratamento e responder ao
demandante no Fala.BR.

12



RESUMO DO PASSO A PASSO

1°) Acesse a Plataforma Fala.BR
Visite o site oficial da Plataforma Fala.BR e faga login com suas credenciais
do gov.br.

2°) Navegue até o Médulo de Triagem e Tratamento
Localize a secao ou aba designada ao Mddulo de Triagem e Tratamento de
manifestacoes.

3°) Recebendo manifestacoes

No Moddulo de Triagem, vocé encontrara uma lista das manifestagdes
recebidas, cada uma identificada por um numero ou cédigo unico. Clique na
manifestacado que deseja tratar para abri-la.

4°) Analise da manifestacao

Ao abrir a manifestacéo, revise atentamente as informacdes fornecidas pelo
manifestante para compreender a natureza da demanda e os detalhes
envolvidos.

5°) Encaminhamento da manifestagao

Utilize as opc¢des fornecidas pela plataforma para direcionar a manifestacao a
unidade responsavel ou atribui-la a um servidor especifico conforme
necessario.

6°) Tramitagcao da manifestagao

Durante o tratamento, registre todas as informagdes pertinentes, incluindo
acdes realizadas, datas, documentos anexados e outras informacdes
importantes para o acompanhamento e registro da manifestacéao.

7°) Finalizagao do tratamento da manifestagao

Ao concluir o tratamento, certifique-se de fornecer uma resposta
clara e concisa ao demandante, detalhando as acdes

tomadas e as resolugdes aplicadas.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

D 4

OUVIDORIA
MAPA

CANAIS DE ATENDIMENTO

FORMULARIO ELETRONICO: E%:’“&%
Plataforma FalaBR ;i_‘.; ]

falabr.cgugow.br : ' b =il'n:
Obzéies

POR CORRESPONDENCIA:
Ministerio da Agricultura e Pecuaria - MAPA
Esplanada dos Ministérios, Edificio Sede, Bloco D, terreo
CEP 70.043-000 - Brasilia - Distrito Federal

FaLagp

ATENDIMENTO PRESENCIAL:
Ministerio da Agricultura e Pecuaria - MAPA
Esplanada dos Ministérios, Edificio Sede. Bloco D, térreo
Sala de Acothimento da Ouwvidoria

POR VIDEOCONFERENCIA:

Agendamento por e-maik cuvidona@agro.gov.br

POR TELEFONE:
(61) 3218-2089

DIAS/HORARIOS DE ATENDIMENTO:

Segunda a sexta-feira, exceto feriados, das Bh as 18h,

Em casos de duvidas, fale conosco:

CONTATOS | tclefone: (61) 3218-2089

& - mail: ouvidoria@agro.gov.br
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