MINISTERIO DAS CIDADES
OQuvidoria

Nota Informativa n? 5/2025/0UV-MCID

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
TIPOS E PERFIS DE USUARIO NO FALA.BR

0 presente documento, elaborado pela Ouvidoria do Ministério
das Cidades (MCID), visa aprimorar a compreensao sobre os Tipos e
Perfis de Usudrio na Plataforma Fala.BR e sua relevancia no tratamento
das ManifestacOes de Ouvidoria.

0 correto entendimento dessas funcdes é importante para
garantir a compatibilidade entre as atribuicdes dos agentes e suas
responsabilidades, otimizando a eficiéncia operacional.

1. REFERENCIAS LEGAIS E NORMATIVAS

1.1. Manual do Fala.BR - Médulo OQuvidoria

2. TIPOS E PERFIS DE USUARIO NO SISTEMA FALA.BR

2.1. A organizacao das contas de usuarios no Fala.BR é estruturada

por Tipos e Perfis, que agrupam diferentes funcionalidades do sistema.

2.2. Ao todo, existem quatro Tipos de wusuarios e doze Perfis
associados a eles.

2.3. 0O Tipo indica a finalidade da interacdao do wusuario com o
sistema, enquanto o Perfil define as acdes e permissfes especificas
disponiveis.

2.4. De forma geral, os quatro Tipos de wusuarios podem ser
descritos da seguinte maneira:

a)Administrador: Gerencia configuracdes do sistema, criacao
de unidades de ouvidorias e de usudarios.

b)Servidor: Realiza tarefas de tratamento de manifestacodes
de ouvidoria.

c)Cidadao: Permite que qualquer pessoa fisica ou juridica,
inclusive estrangeiros, registre e consulte suas
manifestacdes no Fala.BR.


https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_M%25C3%25B3dulo_Ouvidoria

d)Sistema: Utilizado pelas ouvidorias para integrar
sistemas préprios com o Fala.BR via API.

2.5. Destacamos os perfis destinados aos servidores que asseguram
a adequada gestao das manifestacfes de ouvidorias. A seguir, a
descricao de cada perfil:

a)Gestor: Responsavel por cadastrar usuarios, ajustar
dados cadastrais da ouvidoria e assegurar o correto
funcionamento das operacdes no sistema;

b)Observador: Permite a visualizacao dos pedidos e
recursos relacionados ao Sistema de Informacao ao Cidadao
(SIC), sem possibilidade de realizar acoles;

c)Atendente: Possibilita o cadastro e a consulta das
manifestacdes, sendo essencial para o acompanhamento e
organizacao das demandas registradas;

d)Colaborador: Atua diretamente no tratamento das
manifestacbes, com a principal atividade de inserir
informacbes, textos e arquivos anexos na manifestacao
durante o processo, de modo a contribuir para a elaboracao
das respostas aos manifestantes; e

e)Respondente: Permite consultar, encaminhar, prorrogar
prazos, exportar dados e responder as demandas. Garante que
as manifestacdes recebam respostas adequadas e dentro dos
prazos estabelecidos.

2.6. A correta aplicacao e conhecimento destes perfis sao
indispensaveis para transformar a manifestacdao do cidadao em uma
oportunidade de aprimoramento da gestdao e de entrega de solucgdes
efetivas.

3. PERFIL COLABORADOR

3.1. 0 perfil Colaborador possui uma importancia estratégica no
fluxo de trabalho do MCID, sendo o elo entre a area técnica e a
OQuvidoria.

3.2. A inclusao de um servidor no perfil Colaborador na Plataforma
Fala.BR, no ambito do Ministério das Cidades (MCID), segue um
procedimento formalizado no SEI.

a)0 servidor interessado deve assinar o Termo de
Confidencialidade e Sigilo para Uso da Plataforma Fala.BR.

b)A chefia imediata do servidor deve encaminhar o Termo
assinado e o Formuldrio de Gestao de Colaboradores da
Plataforma a Ouvidoria, via SEI.

3.3. Para mais informacdes acesse o0 Manual de Tratamento de
Demandas de Ouvidoria.



http://fala.br
https://www.gov.br/cidades/pt-br/composicao/ouvidoria/arquivos/ManualdeTratamentodeDemandasdeOuvidoriaFalaBR.pdf

e

a

Manual de Tratamento de Demandas
da Ouvidoria (Eala.BR)

Orientacdes para colaboradores responsaveis
pelo tratamento de manifestacdes da ouvidoria.

Ouvidoria do Ministério das Cidades

Versao 2.0 | dezembro de 2025

3.4. 0 colaborador desempenha papel fundamental para a adequada
conducao das manifestacdes no ambito da Ouvidoria, uma vez que cabe a
ele oferecer, dentro de sua area de atuacao, contribuicles técnicas
qualificadas que subsidiem a elaboracao de respostas conclusivas,
assertivas e alinhadas as necessidades do demandante.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

4.1. A definicdo dos Tipos e Perfis de wusuario na Plataforma
Fala.BR é um pilar central para a governanca e a eficiéncia no
tratamento das manifestacles de ouvidoria.

4.2. A clareza das funcOes, especialmente a do Colaborador, que é
a ponte entre a manifestacdo e a expertise técnica, assegura que cada
etapa do processo seja executada pela parte mais competente.

4.3. Essa estrutura nao sé organiza o fluxo de trabalho interno,
mas também eleva a qualidade e a tempestividade da resposta ao cidadao,
cumprindo o propdsito primordial da Ouvidoria.

4.4, Com o objetivo de disseminar o conhecimento sobre a
importancia do uso da Plataforma Fala. BR no ambito do Ministério das
Cidades e das Ouvidorias das Entidades Vinculadas (integrantes do
Comité das Quvidorias das Entidades Vinculadas), esta
Ouvidoria apresenta essas orientacdes, visando a sua ampla divulgacao
em suas respectivas unidades.

A consideracdo da Ouvidora do Ministério das Cidades.

SHIRLEI NASCIMENTO MACEDO
Coordenadora de Protecao e Defesa do Usuario

N

De acordo. Ao Gabinete do Ministro, a Secretaria Executiva, a
Corregedoria, as Assessorias Especiais, a Consultoria Juridica, as
Secretarias Nacionais do Ministério das Cidades e ao Comité das
Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao Ministério das Cidades para
conhecimento e ampla divulgacdao, no ambito das respectivas &reas, do
teor da presente Nota Informativa.

Atenciosamente,



GRAYCE MARTINS DA SILVA GONCALVES
Quvidora do Ministério das Cidades

Documento assinado eletronicamente por Shirlei Nascimento Macedo,
Coordenadora de Protecao e Defesa do Usudrio, em 15/12/2025, as

18:08, com fundamento no art. 42, § 32, do Decreto n?2 10.543, de 13 de
novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Grayce Martins da Silva
Gongalves, Ouvidora do Ministério das Cidades, em 18/12/2025, as
15:24, com fundamento no art. 42, § 32, do Decreto n? 10.543, de 13 de
novembro de 2020.
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