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1 INTRODUGAO

O dialogo e o atendimento a demanda do usuario do servigo publico vem sendo
uma construcao histérica e evolutiva, que passou a ser reconhecido como direito
da sociedade e cujo dever de observancia cabe ao poder publico.

A Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, também conhecida como Cadigo de
Defesa do Usuario do Servico Publico, formaliza o disciplinamento e a definicao
de diretrizes legais para a participacéao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios
dos servicos prestados pela Administracao Publica direta e indireta da Uniao, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Os usuarios dos servicos publicos sdo considerados as pessoas fisicas ou
juridicas que se utilizam ou se beneficiam de servico publico prestado por um érgao
ou entidade da administragao publica, entendido como atividade administrativa ou
de prestacao direta ou indireta de bens ou servigos a populacéo,

Fazendo uso desse direito constitucional e legalmente concedido, o usuario pode
apresentar manifestacdes nos canais oficiais disponibilizados pela administracéo
publica. Recomenda-se a priorizagdo do uso da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacadao - Plataforma Fala.BR, instituida e
regulamentada pelo Decreto n® 9.492, de 05 de setembro de 2018 e Portaria CGU
n® 116/2024, o que nao afasta as hipdteses de utilizacao de outras vias legal e
administrativamente previstas. As denominadas manifestagées de ouvidoria séo
classificadas nas seguintes tipologias, conforme a finalidade pretendida pelo
cidadao:

v' Reclamacio: demonstragéo de insatisfagao relativa a prestacéo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao
desse servico;

v' Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucao dependa da atuacgao dos orgaos apuratérios competentes;

v' Elogio: demonstragcdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

v/ Sugestdo: apresentagcdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por érgaos e entidades da
administragao publica federal; e

v Solicitacéo: pedido para adogéo de providéncias por parte dos 6rgéos e das
entidades administragao publica federal.

Ha ainda a tipologia “Comunicacao”, opcao para o caso de encaminhamento de
denudncia anbnima. Temos também o “Simplifique!”, que permite ao cidadao
apresentar propostas para a simplificagcdo de um servigo publico considerado
excessivamente burocratico ou de dificil acesso.



Além das tipologias citadas ha opgado de encaminhamento de Pedido de Acesso a
Informacao, direito previsto e regulamentado pela Lei de Acesso a Informacao -
LAI (Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011) e pelo Decreto n® 7.724, de 16 de
maio de 2012. Para utilizacado dessa opgao € necessario que se entenda o conceito
de informacgao assim considerada como os dados, processados ou hdo, que podem
ser utilizados para producdo e transmissdao de conhecimento, contidos em
qualquer meio, suporte ou formato.

Seja qual for a tipologia, as manifestacdes sao dirigidas, pelo cidadao, as
Ouvidorias de cada 6rgao, seja por meio do registro na Plataforma Fala.BR ou por
outros canais de atendimento ao cidaddo, nisto se incluindo e-mail,
correspondéncia, protocolo, por atendimento presencial ou telefonico. Nesses
casos, a manifestacao deve ser reduzida a termo, por um agente de ouvidoria, e
cadastrada na Plataforma Fala.BR para atendimento, conforme orienta a Ouvidoria
Geralda Uniao-OGU/CGU, érgao coordenador do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal — SISOUV, por ser esta uma ferramenta que assegura a
transparéncia, rastreabilidade e o acompanhamento, que em ultima anélise,
representa na pratica, o exercicio do controle social, mas, também a observancia
de temporalidade para o atendimento por parte da administragao publica.

Como dito, as manifestagdes deverdo ser apresentadas, preferencialmente, em
meio eletrénico e na Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério pelos drgaos e pelas
entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional,
conforme caput, do Decreto n® 9.492/2018.

Atualmente, a obrigacdo do uso da plataforma Fala.BR se restringe aos 6rgaos
federais integrantes do SISOUV, mas 6rgaos e entidades de outras esferas de
governo, bem como pessoas juridicas de natureza privada também podem aderir a
plataforma Fala.BR, por meio da Rede Nacional de Ouvidorias - RENOUV.

A Plataforma Fala.BR é um sistema eletronico web que permite tratar, em
ambiente unico, as manifestagcdes de ouvidoria, solicitagdes de simplificacdo e
pedidos de acesso a informacao. Ela foi langada em 2019, pela Controladoria Geral
da Unido - CGU, com a finalidade de integrar os sistemas eletronicos e-OUV e e-
SIC, sistemas que permitiam as ouvidorias o recebimento e aresposta a denuncias,
reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes e elogios, no caso do e-OUV e pedidos de
acesso a informacéao, no caso do e-SIC.

Considerando tratar-se de um sistema informatizado, resultante da integracéo
entre o e-OUV e o e-SIC, é uma ferramenta que permite uniformizar e facilitar o
acesso cidadado no cadastro de sua manifestacdo. Para a administracdo, se
apresenta como um facilitador do recebimento, tratamento e resposta dirigida ao
cidadao.



Importante destacar as outras vantagens de seu uso, que vao desde a centralidade
e agilidade na tramitagcdo da manifestacdo, mas que garante maior celeridade na
resposta ao cidadao, além de aumento na transparéncia e rastreabilidade para a
administragao, assegurando, ainda, a adequada conformidade com a legislacao
em vigor que trata da matéria.

A implementacdo em sua integralidade pela ANA, nisto se incluindo a
implementacado do perfil colaborador, esta alinhada com o que disciplina os
normativos aplicaveis, e pretende reduzir a burocracia no ambito interno, além de,
se possivel o tempo de resposta a sociedade. Permite ainda uma extracao de dados
e informacodes de maneira ainda mais completa, o que pode ser de utilidade para a
gestao, seja para as Unidades Organizacionais - UORGs ou memo para a alta
gestao.

Como ressaltado por esta Ouvidoria, é necessario nao apenas atuar reativamente,
mas, também, proativamente e preventivamente, buscando entregar uma
responsividade adequada, elevando o grau de satisfagcdo do usuario e os
aproximando, em termos de contribuicdo, compreensao e interesse aos servicos
prestados por essa Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico.

Este Guia foi pensado para auxiliar na atuacao e execucao por parte dos agentes publicos
com perfil colaborador, mas para além de sua utilidade pratica, pretendeu-se também,
estimular a compreensao da plataforma Fala.BR e das ferramentas que disponibilizadas
para o publico interno e externo, além de apresenta-la como relevante instrumento de
utilidade para a gestao publica e o controle social.

2 PERFIS DE USUARIO NA PLATAFORMA FALA.BR

O Fala.BR permite o cadastro de diferentes perfis de usuarios, que, por sua vez,
conforme configuracdes pré-definidas pelo agente de ouvidoria, terdo diferentes
permissdes de acesso e de utilizacdo das funcionalidades da plataforma.

2.1 PERFIL DO TIPO SERVIDOR

Esse perfil permite o cadastro de agentes publicos para que tenham diferentes
niveis de acesso ao sistema, a depender da tipologia selecionada pelo agente de
ouvidoria. Os diferentes niveis de acesso permitido ao perfil servidor sao:

2.1.1 ATENDENTE: permite registrar manifestacdes para o cidadao. As
caracteristicas de atuagao desse perfil incluem:
e Registrar manifestacao para o cidadao;

e Acessar as manifestagdes que cadastrou; e



Consultar encaminhamentos e pesquisas de satisfacdo de manifestagdes
cujo registro realizou.

2.1.2 COLABORADOR: permite que agentes que fazem parte das areas

técnicas contribuam com o tratamento das demandas. As
caracteristicas desse acesso incluem:

Utilizacao do médulo de triagem e tratamento;

Acesso as manifestagoes que foram tramitadas para ele ou para a unidade
a qual pertenga; e

Contribuir quando do tratamento da manifestagao e realizar sua tramitacgao.

No que diz respeito ao fluxo de atuacdo, as manifestacbes que forem recebidas
pela Ouvidoria da ANA poderao ser tramitadas para esses Colaboradores, que
poderdo oferecer suas contribui¢cdes. Ao final desse procedimento, a Ouvidoria,

utilizando esses subsidios técnicos ofertados, oferecera uma resposta conclusiva

ao usuario demandante.

2.1.3 GESTOR: perfil destinado a agentes responsaveis pela gestdo da

unidade de Ouvidoria. E o perfil com maior quantidade de permissées
concedido ao 6rgdo. Entre suas permissdes estao as funcionalidades
de:

Editar as configuracdes do 6rgao no sistema;
Criar e gerenciar usuarios com perfis associados ao 6rgio;

Criar e gerenciar Unidades (apenas aos 6rgaos que fazem uso do modulo
de triagem e tratamento);

Realizar todas as acgdes relativas ao tratamento e resposta da
manifestagao;

Encaminhar manifestacdo para o cidadéao; e

Acessar todos os relatérios do sistema.

2.1.4 MONITORADOR: perfil que monitora e avalia as manifestacdes do

orgao. Possibilita avaliar o tratamento dado selecionando cada amostra.
Nesse sentido lhe cabe:

Monitorar e avaliar manifestacdes do érgao.

2.1.5 OBSERVADOR: perfil sem permissdo de edicdo ou alteracdo nas

manifestagcdes recebidas pelo 6rgao ou nas configuragbes do dérgao.
Pensado para atender a fungdes de supervisdo e monitoramento das
acOes de tratamento de manifestagdes e para que sejam extraidos



relatdérios com os dados de manifestacoes e dos tratamentos que a
equipe de Ouvidoria realizou. Os agentes assim desighados podem:

e Consultar manifestagdes do 6rgao, nao lhes sendo permitido realizar
tratamento e resposta;

e Verificar as configuragdes e as unidades do 6rgao, nao podendo fazer
alteracoes;

e Acessartodos os relatorios do sistema.

2.1.6 RESPONDENTE: nesse perfil sdo enquadrados os agentes de ouvidoria
que nao tém atribuicoes de gestdo. No tocante ao mddulo de Triagem e
Tratamento, podem atuar na triagem das manifestagdes, definido a
prioridade de atendimento das manifestacdes e controlando os prazos
de resposta das areas para as quais foram encaminhadas por
pertinéncia em razdo da matéria; e, ainda, tramitar os protocolos para
essas areas. Portanto, lhes cabe:

e Realizar todas as acbes relativas ao tratamento e resposta da
manifestagao;

e Registrar manifestagdes para o cidadao; e

e Acessar os Relatérios do sistema.

2.2 PERFILDO TIPO SISTEMA

Sao os perfis de uso da Interface de Programacao de Aplicagcdes — API, do sistema
Fala.BR.

2.2.1 WEBSERVICE ATENDENTE
e Registra manifestagdes para o cidadao;

2.2.2 WEBSERVICE OBSERVADOR
e Obtém as manifestacoes do 6rgao;

e Consulta os encaminhamentos e pesquisas de satisfacdo das
manifestagdes dos o6rgaos;

e Consulta as Unidades do 6rgao.

2.2.3 WEBSERVICE RESPONDENTE
o Realiza todas as a¢des que o WebService Observador realiza;

e Registra manifestagdes para o cidadao;

e Registra respostas e arquivamentos e altera informacéo de resolutividade;
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e Realiza agdes, tais como: prorrogar o prazo de resposta, alterar tipo de
manifestagao, complementar manifestacao, reabrir manifestacao; e

e Cria usuarios e consulta usuarios da ouvidoria que integra.

3  LIMITAGOES DE FORMULARIO

A Plataforma Fala.BR permite a configuragdo, por agentes de ouvidoria, de
limitacao de formulario. Essa funcionalidade limita a agdo dos usuarios no sistema
a tipos especificos de manifestagdes. Ha quatro tipos de formulario, que podem
ser escolhidos, a saber:

e PADRAO: permite ao usudrio trabalhar com as seguintes tipologias de
manifestacgdes: Elogio, Reclamacgao, Solicitacao e Sugestao.

e DENUNCIA: permite ao usuario acesso apenas aos tipos de manifestacéo
Comunicacéao e Denuncia;

e SIMPLIFIQUE: permite ao usudrio acesso ao tipo de manifestacao
Simplifique; e

e ACESSO A INFORMAGAO: permite ao usuario acesso aos pedidos de
acesso a informacao.

Ha, contudo, a possibilidade de concessio de permissao ao usuario para o acesso
a todos os tipos de formularios.

L PERMISSAO ESPECIAL AO PERFIL COLABORADOR

Por padrao, o colaborador ndo tem permissao para responder a uma manifestacao
diretamente ao cidadao. Mas, ha um tipo de permissao especial que pode ser
concedida pelo agente de ouvidoria ao criar o perfil colaborador para um usuario.
Trata-se da permissao especial para responder diretamente caso a ouvidoria
entenda que, no caso especifico, possa conceder essa excegao.

11



5 PLATAFORMA FALA.BR - PERFIL COLABORADOR

e Telainicialdo Fala.BR

e T T - v g

e Telainicial para entrar na Plataforma Fala.Br (Tela de Login)
O acesso a plataforma Fala.BR, pode ocorrer de duas formas:

1. Entrando pelo login Fala.BR: clicar em “Entrar”, inserir CPF e, em seguida,
colocar a senha; ou

2. Utilizar suas credenciais da conta Gov.BR, em “Entrar com gov.br”.

g “b g:r:jrr:;dona-ceml Inicio Orgaos Dados Abertos ¥ Manual Perguntas Frequentes 2 & ©

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Para continuar, escolha uma identificacao

Seus dados pessoais estarao protegidos, nos termos da Lei 13.460/2017

govb
Escolha um tipo de login:

Login Pessoa Fisica

Registre e acompanhe suas manifestaces e pedidos de acesso a informacéao com a sua & Pessoa Fisica Entrar com gov.br

Conta Gov.br

Login Pessoa Juridica

Para acessar o Fala.BR como Pessoa Juridica, vincule o CNPJ da empresa a sua Conta & Pessoa Juridica Entrar com gov.br

Gov.br. Saiba mais

API (Exclusivo para Orgaos e Entidades)

Exclusivo para érgéos e entidades que utilizam integracao automatica com a API (Orgaos e Entidades) v
plataforma Fala.BR

Para acessar. insira usuario e senha cadastrados.

12



© Alto Contraste % VLibras

Identifique-se no gov.br com:

@ Numerodo CPF
Digite seu CPF para criar ou acessar sua conta govbr

CPF

lpigite seu cPF ]

garante a identificacao
de cada cidadao que acessa

os servigos digitais publicos.

Outras opcoes de identificagao:

[® Login com seu banco
am Login com QR code

B Seu certificado digital

& Seu certificado digital em nuvem

@ Esta com duvidas e precisa de ajuda?

Termo de Uso e Aviso de Privacidade

e Telainicial apés logar:

g ub gontrﬁadona-(}eral Inicio Tratar (Novo)
la Unido

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informacao

A Alertas:
* Ato de Designacéo do Responsavel pelo SIC nao cadastrado.

o ®

Assistente virtual -

Meu Usuario Eabi

Direitos reservados a Controladoria-Geral da Unido - CGU

ALICE GONCALVES DO NASCIMENTO +
Tarjamento de documentos PDF 2 & 0 0 Colaborador - ANA - Agéncia Nacional de
Aguas

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

/

Tarjamento de
documentos PDF

Voltar ao Topo °
( )
1

Versdo 3339 10

Na tela que se apresenta sequencialmente,

podem ser feitas alteracdes de cadastro do

usuario (e-mail institucional, telefone). Par tanto, basta clicar no botdo “Meu Usuario”.

Meu Usuario
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No topo da tela aparecerda a opcao “Tratar (novo)”, que deverda ser acessada.
Sequencialmente, sera aberta uma outra tela com as manifestagdes tramitadas para sua
unidade e/ou responsabilidade.

Tratar (Novo)

O menu geral do Fala.BR expande/recolhe ao clicar no botao.

Para alterar senha, bata clicar em “Meu Cadastro” e para sair do sistema, clique em
“Sair”:

ALICE GONCALVES DO NASCIMENTO »
Colaborador - ANA - Agéncia Nacional de
Aguas

Meu Cadastro

Trocar Perfil

fc sair

e Tela: Tratar (Novo)

ALICE GONCALVES DO NASCIMENTO »

g \I.b s:r:;?;idm'a'cem Inicio Tratar (Novo) Tarjamento de documentos PDF 5 & 0O Colaborador - ANA - Agéncia Nacional de

Aguas

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Tratar (Novo)

Exibir Filtros W ® -
Solicitagio 3810/2026-0105  48% veis @ ® Bl exivir text
Nao definick
. Nome_OUV_ANA TESTE
Colab. 1 ANA
¢ Colab. 2 ANA

Na tela Tratar (Novo) sdo listadas as manifestacdes de ouvidoria tramitadas para
as unidades da ANA e para os Colaboradores cadastrados no Fala.BR. Nesse
momento, um e-mail é enviado a unidade cadastrada e ao Colaborador da
unidade selecionado que recebera um aviso por mensagem eletrbnica contendo
o NUP da manifestagao tramitada, bem como o prazo para atendimento.

Essa tela lista 0 nome dos responsaveis pelo tratamento: agente de ouvidoria
responsavel, com perfil de respondente e agentes publicos das areas técnicas
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competentes, com perfis de colaboradores. Os sinais visuais quanto ao status de
andamento do tratamento da manifestacédo incluem:

v' Bolinha amarela a esquerda do nome do responsavel:
manifestacao ainda em tratamento

v" Bolinha verde a esquerda do nome do responsavel:
manifestacao concluida

No canto inferior esquerdo, é possivel identificar detalhamentos, tais como: a
tipologia da manifestacdo, o NUP (Numero Unico de Protocolo), o grau de
prioridade definido pela equipe de ouvidoria para o tratamento da manifestagcao
(critica, alta, média ou baixa), a data de cadastro e o prazo limite concedido para o
tratamento (“Tratar até:”). Também podem ser apresentadas Tags, delimitadoras
do assunto da manifestacao, cuja definicdo cabe a Ouvidoria. No canto direito,
constara o resumo do teor da manifestacgao.

Para exibir a integra da manifestagao, pode-se clicar em “Exibir texto completo”.
Essa exibicdo também pode ser obtida clicando-se no simbolo ao lado do NUP da
manifestacéao.

e Tela de Tratamento

A tela de tratamento, é dividida em algumas caixas de informacdo, a saber:
“Manifestacdo Detalhada”, “Observagao do Orgéo”, “Anexos”, “Local do Fato” e
“Histérico de Agoes”.

ALICE GONCALVES DO NASCIMENTO

g vb Z:'S:;d""a’&"“l Inicio Tratar (Novo) Tarjamento de documentosPDF 5 @ © Colaborador - ANA - Agéncia Nacional de
Aguas
= Fala.BR
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagio
v Manifestagao Detalhada Tratamento (até 15/09/2026) 202

v Observacdes do Orgéo Ouvidora_ANA - 14/09/2026. 17:59

Solicitar susidios para respota a SGH
Vv Anexos

Vv Local do Fato

Vv Historico de Agdes

a
\F)
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- Manifestagao Detalhada:

~ Manifestacao Detalhada
Numero de protocolo Tipo
Esfera Orglo destinatario

Fale aqui (teor)

- Observacao do Orgio:

Observagdes d

Texto

Envolvidos informados pela ouvidoria @

Servico
Alterar
Assunto
1 da Informaca: Alterar
Tag
Alterar

Data de cadastro Prazo de
1 atendimento

Registrado por Modo de resposta

Anexos

Local do Fato

Subassunto

Alterar

Orglo de interesse

Alterar

Situaglio atual

Canal de entrada

Codigo de Acesso

Responsavel pela
analise

- Colab. 1 ANA
-Colab. 2 ANA

16



- Histérico de Acgoes:

~ Histérico de Agoes

Data/Hora Aséo Responsavel Informagées adicionais
e
11/09/2026 Cadastro Registro dos dados da manifestacao
1137
11/09/2026 R Detalhamento no Fala BR pelo
&4 Visualizagdo
1255 usudrio logado
1/00/2026 VisEiacto Colab. 1 ANA Detathamento no Fala BR pelo
1638 usudrio logado

14/09/2026

nto no Fala BR pelo

0912 Visualizagao Colab. 1 ANA 380
14/09/2026 ViaEzacks Colab. 1 ANA Detalhamento no Fala BR pelo
0913 usudrio logado
5 v 1 ¥ >

Encaminhamentos

Nao foram encontrados registro:
Prorrogagoes

Nao foram encontrados registro:
Respostas a pesquisa de satisfacao

Nao foram encontrados registro:

e Tratando a manifestacao

Na caixa de Tratamento, consta um espago para troca de mensagens entre 0s
responsaveis pelo tratamento da manifestacdo, como um chat, onde cada
colaborador da unidade pode se manifestar, incluindo conteudos e anexando
documentos, caso necessario. O box do chat é o local para o registro das
contribuicoes e da troca de mensagens entre os colaboradores e entre estes € a
equipe da ouvidoria.

Ao final das contribuicbes, um colaborador responsavel da unidade deve
transcrever a resposta de maneira consolidada no box “Escreva aqui sua
contribuicao”, que se localiza abaixo do chat, e clicar em “Finalizar Tratamento”,
indicando aos demais que nao ha mais contribui¢cdes da unidade a serem inseridas.

E possivel também, por esse meio, o registro de qualquer outro encaminhamento,
tais como uma sugestdo de reencaminhamento da manifestacao para outras
unidades ou a declaracao de ndo competéncia para o tratamento da manifestacao.
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Tela de Tratamento

Tratamento (até 15/09/2026) -

Ouvidora_ANA - 14/09/2026. 17:59

citar susidios para respota a SGH

@ Colab. 1ANA
mo de 14000 caracteres
Anexo (opcional)
{2 Sale
‘\ ﬁ, Exportar ;‘ ‘ Voltar /
v Finalizar Tratamento
= O botiao “Finalizar Tratamento” indica aos demais

colegas que nédo ha mais contribuicbes a demanda a serem inseridas, sendo
utilizada ao terminar o tratamento no 4mbito da unidade. Ao clicar nesse botéo,
a demanda sai da carga da unidade, mas é preciso tramita-la para que seja
recebida na unidade de destino.

Anexo (opcional)

= Clique ~ para anexar um
arquivo;

= Clique para enviar a mensagem;

e Tramitando a manifestacao

Ao finalizar o tratamento da manifestacao, para tramita-la, basta clicar no botao
abaixo na tela: “Opcoes”, e escolher “Tramitar”. A tramitacdo pode ocorrer
quando: i) houver necessidade de encaminhamento a um colega de trabalho da
mesma unidade; ii) caso precise restituir a Ouvidoria em situagdes de nao
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competéncia e/ou sugestdao de encaminhamento para outra unidade; e iii) para
envio a Ouvidoria, apds a conclusao do tratamento da manifestagcdo na unidade.

'( ﬁ; Exportar ) \\ Voltar)

W Arquivar

15 Definir prioridace

© Prorrogar

4 Responder

=5 Tramitar 2
aD
«§ Tramitar
Ao clicar em “Tramitar” automaticamente devera abrir nova tela na

qual sera possivel escolher os Usuarios que colaboraram com a manifestagcao e a
Unidade. Nesse momento, sera necessario, previamente, seleciona-los e remové-
los, antes de tramitar para a Ouvidoria.

Tramitar

Usuarios/Unidades

w Adicionar

Observador Ver manifestante

o o

Remover  Colab. 1 ANA

Remover  nidade 1 ANA

Mensagem

O colaborador deve tratar esta manifestagao até:
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Remover  slab. 1 ANA =

Remover Jnidade 1 ANA U

Posteriormente, sera preciso adicionar a unidade “Ouvidoria-Geral” e o agente de
Ouvidoria que tramitou originalmente a manifestagao e clicarem “Adicionar” e,em
seguida, em “Salvar”.

Usuarios/Unidades

OUVIDORIA GERAL v Adicionar

Usuarios/Unidades

Nome_OUV_ANA v Adicionar

Tramitar

Usuarios/Unidades

Digite ou selecione uma unidade ou um usuario v Adicionar

Observador Ver manifestante
Q (2]

Remover Nome OUV_ANA O

Remove! QUVIDORIA GERAL =

Mensagem

Finalizamos as contribuicdes na unidade

BN

O colaborador deve tratar esta manifestacao até:

Apos esse procedimento, a Ouvidoria recebera a resposta da unidade e dara
prosseguimento com o envio da resposta conclusiva ao cidado.
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Ressalta-se que as funcionalidades para atuacdo do Perfil Colaborador na
Plataforma Fala.BR estdo disponiveis apenas para o tratamento de manifestagdes
de ouvidoria. Para os Pedidos de Acesso a Informacgao, as funcionalidades ainda
nao foram disponibilizadas pela OGU/CGU.

6 Fontes adicionais de capacitacao sobre o Fala.BR e o Perfil
Colaborador

e Capacitagcoes promovidas pela Controladoria-Geral da Uniao
Disponivel em: https://ead.cgu.gov.br/
e Tutoriais do Fala.BR

Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/falabr/tutoriais-do-falabr

¢ Manual Fala.BR -Colaborador

Disponivel em: https://manuais.ifsp.edu.br/books/manual-falabr-colaborador

7 Referéncias Bibliograficas

Manual do Fala.BR - Modulo Ouvidoria. Disponivel em:
https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_Ouvidoria.
Acessado em: setembro de 2026.

Manual de Triagem e Tratamento de Manifesta¢cdes de Ouvidoria na Plataforma
Fala.BR. Versdo 1.1. Ouvidoria-Gerall/GM/MDR. Ministério do Desenvolvimento
Regional - MDR. 10 pags.
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