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Versao:

1.0
Autor:
Guilherme
T.1TUSUARIO
111 ELEMENTOS DO PROCESSO
1111 |E%5|E|ogio - Plataforma FalaBr
Descricao

Elogio registrado na plataforma Fala.Br

11.1.2 (_UNecessidade de reconhecimento ou satisfacdo com servico ou atendimento
prestado

Descricao
Processo iniciado com a necessidade de protocolar reclamagao pelo usuario.

1113 Responder ao pedido em até 30 dias
Descricao
Responde pedido de complementagdo na Plataforma Fala.BR em até 30 dias.

Implementagdo

Servico Web

1114  Bpedido de complementacio

Descricao
Chegada de pedido de complementacao, realizada pela Ouvidoria, via e-mail ou acesso a Plataforma Fala.BR.

1115 Arquivamento do elogio

Descricao
Arquivamento automatico da manifestacao, em caso de néo resposta ao pedido de complemetacdo apds 30 dias.

Implementacdo

Servico Web
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11.1.6 '3'iii':'Resposta intermediaria da ouvidoria

Descricao
Chegada por e-mail ou via acesso a Plataforma Fala.BR da Resposta Intermediéria enviada pela Ouvidoria, informando prazos
e encaminhamentos.

1117 Bprorrogacio de prazo para Resposta Conclusiva

Descricao
Chegada da informacéo sobre prorrogagdo do prazo por e-mail ou acesso a Plataforma Fala.BR.

11.1.8 II:::'Elogio respondida

Descricao
Processo encerrado com resposta ao usuario.

1119  ®Resposta concusiva

Descricao
Chegada por e-mail ou via acesso a Plataforma Fala.BR da resposta conclusiva, a qual contera informacao sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata.

11110 [Bprotocolar elogio

Descricao
Protocola a manifestacdo na Plataforma Fala.BR .

11111 @Elogio arquivado

Descricao
Processo encerra-se com o arquivamento do elogio.

1.2 FUNDACENTRO

121 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.2.1.1 ':@:'Elogio registrado no FalaBr

Descricao
Processo iniciado pela chegada da manifestagao, na Ouvidoria, por meio da Plataforma Fala.BR .
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1212 EEprotocolar pedido de complementacao

Descricao
Protocola na Plataforma Fala.BR pedido de complementacédo ao usuéario das informagdes contidas na manifestagao.

Implementagdo
Servico Web

1213 ﬁ:Resposta ao pedido de complementagéo

Descricao
Chegada via Plataforma Fala.BR da resposta do usuario ao Pedido de Complementagao.

1214 [Blanalisar complemento
Descricao
1. Analisa complementacéo.
2. Verifica se as informacdes sdo suficientes para o prosseguimento.

3. Exporta a manifestacdo e a prepara para o encaminhamento a unidade responsavel.

1.2.1.5 & encaminhar elogio
Descricao
1. Insere a manifestacdo e seus anexos no e-mail a Unidade.
2. Insere texto de encaminhamento adequado a natureza da manifestacao.
3. Envia e-mail ao Gestor responsavel da Unidade.
4. Registra observacdo na Plataforma Fala.BR com informacdes a respeito do encaminhamento a Unidade.

5. Protocola resposta intermediaria na Plataforma Fala.BR ao usuario informando-o a respeito do encaminhamento a
Unidade.

Implementagdo
Servico Web
1216  BEanalisar elogio

Descricao
1. Cientifica a Ouvidoria do recebimento da manifestagao.

2. Analisa a manifestagao.
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3. Cientifica os envolvidos, se for o caso.

4. Adota as medidas necessarias, se for o caso, para atendimento da manifestagao.

1.2.1.7 <>Prorrogar prazo?

Descricao
Verifca a necessidade de prorrogacdo do prazo por mais 20 dias para emissao da resposta conclusiva.

Portdes
Nao
Sim

1218 [Blpedir prorrogagdo de prazo

Descricao
Solicita prorrogacdo do prazo a Ouvidoria, com justificativa expressa, até o 20° dia, por e-mail.

1219  Esolicitar prorrogacao de prazo

Descricao
1. Protocola pedido de prorrogacdo do prazo na Plataforma Fala.BR, inserindo a justificativa enviada pela Unidade
responsavel.

2. Informa novo prazo ao gestor responsavel.

Implementacdo
Servico Web
12110 [Blenviar resposta conclusiva

Descricao
Envia resposta conclusiva a Ouvidoria por e-mail, a qual contera informagdo sobre o encaminhamento e cientificacdo ao
agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata.

12111 [Blanalisar resposta conclusiva

Descricao
Analisa se a manifestacdo do gestor atende aos critérios de resposta conclusiva, conforme Portaria Fundacentro n°®
1.230/2023.

12112 EEprotocolar resposta conclusiva

Descricao
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1. Confirma a Unidade, por e-mail, o recebimento da manifestagao.

2. Insere resposta conclusiva na Plataforma Fala.BR para o usuario.

Implementacao
Servico Web
12113 [Bsoliciar adequacdo da resposta

Descricao
Solicita Gestor responsavel da Unidade a adequacéo da resposta, por e-mail.

1.2.1.14 Adequar resposta

Descricao
Adequa a resposta a manifestacdo de acordo com os critérios de resposta conclusiva determinados pela Portaria
Fundacentro n° 1.230/2023.

12115 [Blanalisar elogio
Descricao
1. Verifica assunto e o subassunto da manifestacdo e reclassifica-os, se necessario.
2. Verifica adequacdo da modalidade de manifestacao e reclassifica-a, se necessério.
3. Identifica as caracteristicas da manifestacdo ("O qué", "Quem", "Como", "Onde", "Quando").
4. Reconhece a existéncia de elementos minimos para prosseguimento da manifestacao.
5. Realiza a anélise preliminar da manifestagéo.
6. Avalia a possibilidade de restricdo ou ndo da identidade do usuério.

7. Verifica necessidade de complementagdo das informac&es disponibilizadas pelo usuario.
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