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APRESENTACAO

Este Guia Pratico tem como finalidade orientar os profissionais
envolvidos nas atividades de atendimento de cidadaos e agentes
publicos e de tratamento de manifestacoes encaminhadas ao Ministério
do Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar (MDA), a fim de
garantir o padrao de qualidade nos trabalhos realizados pela equipe da
Ouvidoria/MDA, fundamentado em normativos vigentes e em boas
praticas relacionadas ao tema.

Ao padronizar procedimentos e condutas, este documento padroniza
procedimentos técnicos e orienta condutas desejaveis aos atendentes,
com vistas a fortalecer a confianca na sua atuagao, mesmo diante de
situacoes delicadas ou complexas, além de minimizar possiveis erros
operacionais.

Para quem ¢é atendido, o guia representa o esforco e a preocupagao da
administracao publica em sempre buscar aumentar a qualidade dos
servicos prestados pela Ouvidoria/MDA, por meio da escuta qualificada,
cordialidade, respeito, imparcialidade e atencao as especificidades das
demandas apresentadas.

Mais do que um canal de escuta, as ouvidorias publicas sao agentes
ativos na articulacao de direitos e contribuem para a consolidacao da
participacao social. Assim, os profissionais envolvidos nas atividades da
Ouvidoria/MDA devem estar preparados para:

e Realizar o atendimento presencial, virtual e telefonico dos usuarios,
com empatia, escuta cuidadosa e sem qualquer tipo de distingao,
reconhecendo-0s como sujeitos de direitos;

e Registrar manifestacdes ou orientar o seu registro, inclusive quanto a
producao de provas, se for o caso;

® Receber e tratar as demandas, analisa-las previamente e, no caso de
denuncias, verificar a existéncia de autoria, materialidade e
relevancia;
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e Encaminhar, sempre que necessario, a demanda para 0 Orgao ou
setor competente para o tratamento adequado; e

e Monitorar a qualidade da resposta apresentada pela area técnica e
responder ao manifestante, fazendo uso da linguagem simples.

Considerando que compete as ouvidorias fortalecer os lacos de
confianga entre cidadaos e governo, reconhecendo cada pessoa como
agente legitimo de transformacao institucional, entende-se que o
atendimento realizado pela Ouvidoria/MDA deve refletir o compromisso
etico, democratico e inclusivo, assegurando respostas qualificadas e
promovendo equidade no tratamento das manifestacoes recebidas.

BASE NORMATIVA

A Ouvidoria/MDA integra o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (SisOuv) e sujeita-se as orientacdes normativas e técnicas da
Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU) da Controladoria-Geral da Uniao (CGU).
Quanto ao tratamento de manifestacoes, € regida, em especial, pelos
normativos listados a seguir:

» Constituicao Federal de 1988, art. 37, § 3°. Estabelece a
participacao do usuario na administracao publica, prevendo
mecanismos de avaliacao e controle dos servicos publicos;

» Lei n° 13460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracao publica;

» Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017: Regulamenta
dispositivos da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispoe sobre
a simplificacao do atendimento prestado aos usuarios dos servicos
publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como
instrumento suficiente e substitutivo para a apresentacao de dados
do cidadao no exercicio de obrigacoes e direitos € na obtencao de
beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacao em documentos produzidos no Pais e institui a Carta
de Servi¢cos ao Usuario;
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» Decreton® 9492, de 5 de setembro de 2018: Regulamenta a Lei
n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, e altera o Decreto n° 8910, de 22 de
novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcoes de
Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacao e
Controladoria-Geral da Uniao;

» Decreto n°® 10.153, de 3 de dezembro de 2019: Dispoe sobre as
salvaguardas de protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos
e de irregularidades praticados contra a administracao publica
federal direta e indireta e altera o Decreto n° 9492, de 5 de
setembro de 2018;

» Portaria CGU n° 116, de 18 de marco de 2024: Estabelece
orientacoes para o exercicio das competéncias das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo
Decreto n°® 9492, de 5 de setembro de 2018, no ambito do Poder
Executivo federal, e da outras providéncias.

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP), desenvolvido
pela CGU para apoiar o processo de melhoria continuada na gestao das
unidades de ouvidoria publica, também € um instrumento de referéncia
no processo de otimizacao dos objetivos, da estrutura e dos processos
da ouvidoria (https.//www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/mmoup/implementacao).

PUBLICO-ALVO

Este Guia destina-se aos atendentes da Ouvidoria/MDA, responsaveis
pelo recebimento, registro, analise e tratamento das manifestacoes de
usuarios que desejem se manifestar acerca dos servicos prestados pelo
Ministério ou comunicar irregularidades na administracao publica e na
conduta de agentes publicos.
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O atendimento abrange tanto o publico externo quanto o publico interno,
incluindo estagiarios, prestadores de servicos e servidores do orgao,
observados os mesmos padroes de qualidade, isonomia e respeito.

ESTRUTURA

O atendimento presencial da Ouvidoria/MDA requer infraestrutura fisica
adequada, capaz de assegurar acolhimento qualificado e condicoes
apropriadas para o registro das manifestacdes dos usuarios de servicos
publicos. Essa estrutura deve contemplar recursos minimos, em
consonancia com os principios da administragao publica e com o
compromisso de protecao da identidade do manifestante,
especialmente nos casos de denuncia.

Para o adequado funcionamento da Ouvidoria, 0 espaco destinado ao
atendimento presencial deve dispor de condicdoes que garantam
acessibilidade, privacidade e sigilo, observando, entre outros, o0s
seguintes requisitos:

e |ocalizacao de facil acesso ao publico;

® sinalizacao clara e adequada;

e ambiente reservado para atendimento, preferencialmente com
isolamento acustico, de modo a resguardar a confidencialidade das
informacoes.

Equipamentos e ambiente de atendimento

A Portaria CGU n° 116, de 2024, estabelece que as unidades setoriais
devem disponibilizar meios para que o usuario registre sua manifestacao
diretamente na Plataforma Fala.BR durante o atendimento presencial,
em ambiente reservado, com ou sem o apoio de servidor da ouvidoria.

No ambito do MDA, ha espacgo destinado ao atendimento presencial e ao
registro autdbnomo das manifestacdes, de modo a proporcionar ao
cidadao um ambiente seguro, confidencial e propicio a livre expressao
de sua demanda.
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Para assegurar a adequada prestacao do atendimento, recomenda-se
verificar previamente a disponibilidade dos seguintes recursos no local:

telefone, computador e impressora;

mobiliario adequado (mesa, cadeira, entre outros);

acesso a internet com disponibilidade da Plataforma Fala.BR;

itens de apoio ao acolhimento, como lencos de papel e agua/cafe.

Os materiais de trabalho devem estar organizados e de facil acesso ao
atendente (formulario de atendimento presencial, roteiros de orientacao,
canetas, equipamentos, entre outros). A limpeza e a organizacao do
ambiente e da mesa de atendimento devem ser previamente conferidas,
garantindo condicoes adequadas de uso.

Durante o atendimento, os dispositivos moveis dos agentes publicos
devem permanecer no modo silencioso € nao devem ser utilizados,
salvo quando estritamente necessario a conducao do atendimento.

Local e horario de atendimento

O local e o horario de atendimento da Ouvidoria/MDA devem estar
claramente informados na pagina eletronica oficial do Ministério, de
modo a garantir ampla divulgacao e facilitar o acesso dos usuarios.

Atualmente, o atendimento presencial € realizado de segunda a sexta-
feira, exceto feriados, das 8h as 17/h, no Edificio Palacio do
Desenvolvimento, situado no SBN, Quadra 1, bloco D, Brasilia/DF.

Acesso do usuario a dependéncia da Ouvidoria

Para acessar a Ouvidoria/MDA, o usuario devera realizar sua
identificacao na recepcao do Ed. Palacio do Desenvolvimento. Apos a
liberacao de acesso, recomenda-se que o atendimento seja conduzido
por, N0 Minimo, dois agentes publicos, como medida de seguranca e de
garantia da adequada condugao do processo.
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PREMISSAS DO ATENDIMENTO

As acoes desenvolvidas pela Ouvidoria/MDA estao intrinsecamente
relacionadas a escuta qualificada, a compreensao das demandas e ao
respeito aos cidadaos. As premissas que orientam o atendimento aos
usuarios derivam da Lei n°® 13.460/2017, de seus regulamentos e das
orientacdes da OGU, consolidando um padrao de atuacao centrado no
usuario e voltado ao aprimoramento continuo dos servicos publicos. Em
termos operacionais, destacam-se:

» Acessibilidade e inclusdao: garantia de canais e formas de
atendimento adequados a diferentes perfis de usuarios, com
eliminacao de barreiras de acesso;

» Centralidade no usuario:. reconhecimento do cidadao como
sujeito de direitos, com atendimento orientado pela escuta ativa,
adequada consideracao da demanda e oferta de orientacoes
pertinentes;

» Acolhimento e escuta qualificada: recebimento das
manifestacoes com respeito e sem julgamento, buscando
compreender o contexto e a real necessidade apresentada;

» Respeito e urbanidade: tratamento digno, cordial e nao
discriminatorio, independentemente do teor da manifestacao ou do
perfil do demandante;

» Clareza e linguagem cidada: comunicacao objetiva, acessivel e
compreensivel, com uso de linguagem simples e explicacao de
termos tecnicos quando necessarios;

» Transparéncia. prestacao de informacdes claras sobre
procedimentos, prazos, fluxos e possibilidades de encaminhamento
das demandas;

» Protecao de dados pessoais. resguardo das informagoes
pessoais e sensiveis, em conformidade com a legislacao vigente;

» Sigilo e confidencialidade: garantia da protecao da identidade
do manifestante e das informacoes sensiveis, especialmente nos
casos de denuncia;
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» Resolutividade: busca efetiva de solucao ou encaminhamento
adequado, com foco na utilidade e efetividade da resposta ao
cidadao;

» Integracao institucional: articulacao com as unidades internas
para o adequado tratamento das manifestacbes e para o
aprimoramento continuo dos servicos;

» Tempestividade: cumprimento dos prazos legais e observancia
de tempo razoavel para resposta; e

» Foco no aprimoramento da gestao publica: utilizacao das
manifestacoes como insumo para identificacao de falhas,
proposicao de melhorias e fortalecimento do controle social.

O atendimento da Ouvidoria/MDA deve se consolidar como espaco de
mediacao qualificada entre o cidadao e o Estado, articulando escuta
ativa, tratamento téecnico das manifestacoes e geracao de valor publico,
com vistas ao aprimoramento continuo dos servicos prestados.

Nesse contexto, o principal desafio das ouvidorias consiste em promover
uma gestao efetivamente participativa, capaz de incorporar as
manifestacoes da sociedade como insumo estratégico para a melhoria
dos servicos e aperfeicoamento dos processos internos do Ministério.

CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria/MDA disponibiliza diferentes canais de atendimento, de
forma a contemplar as necessidades e perfis de usuarios, permitindo o
acesso por telefone, e-mail, correspondéncia, sistema eletronico e
atendimento presencial.

Os agentes publicos lotados na Ouvidoria/MDA devem estar aptos a
atender de forma qualificada em todos o0s canais disponiveis,
observando os principios de acolhimento, clareza, sigilo e eficiéncia.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL - Ed. Incra

O atendimento presencial deve ser realizado, preferencialmente,
mediante agendamento, com a participacao de, no minimo, dois agentes
publicos. A postura dos atendentes deve transmitir confianca, serenidade

e profissionalismo.

Durante a interacao, € essencial observar a comunicagao nao verbal -
como expressoes faciais, tom de voz, gestos e escolha de palavras - para
assegurar um ambiente acolhedor, em que o manifestante se sinta
confortavel e respeitado. Recomenda-se manter contato visual e adotar
postura de escuta ativa, demonstrando atencao continua.

Nos casos de denuncia, o usuario deve ser orientado a apresentar o
maior nivel possivel de detalhamento dos fatos, incluindo informacoes
sobre autoria, modo, local, data do fato e, quando cabivel, motivacao e
eventuais testemunhas. Deve-se também esclarecer a possibilidade de

anexacao de documentos comprobatorios por meio da Plataforma

Fala.BR, no limite de dez arquivos.

ATENDIMENTO TELEFONICO - (61) 3276-4361

O atendimento telefonico tem carater orientativo, devendo direcionar o
usuario ao registro de sua manifestacao na Plataforma Fala.BR ou ao
envio por correspondéncia, tendo em vista a inexisténcia de ferramentas
que garantam o adequado nivel de seguranca e sigilo das informacgoes.

O agente publico deve se identificar no inicio da ligacao e prestar
orientacdes de forma clara e objetiva. Caso nao disponha da informacgao
no momento da ligacao, nao deve manter o cidadao em espera
prolongada; recomenda-se registrar o contato do usuario e retornar
posteriormente com a resposta.
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CORRESPONDENCIA - SBN Quadra 1, Bloco D - Ed.
Palacio do Desenvolvimento CEP: 70057-900
Brasilia/DF

As manifestacoes recebidas por meio de carta deverao ser digitalizadas,
com verificacao de sua integridade e insercao imediata na Plataforma
Fala.BR, na forma de anexo.

ATENDIMENTO PELA INTERNET - Plataforma
Fala.BR

A Plataforma Fala.BR constitui o principal canal de atendimento,
funcionando em regime de autoatendimento, disponivel 24 horas por dia,
todos os dias da semana, permitindo o registro, acompanhamento e
complementacao das manifestacoes.

Atencao: As manifestacdes recebidas por qualquer unidade
organizacional do MDA, por meio diverso dos canais oficiais, devem ser
imediatamente encaminhadas a Ouvidoria/MDA.

Os agentes publicos de outras unidades organizacionais que,
eventualmente, receberem manifestacdes - presencialmente ou por
escrito - devem promover seu imediato encaminhamento a
Ouvidoria/MDA, sendo vedada a retencao ou o tratamento direto da
demanda. As manifestacdes recebidas por e-mail serao registradas na
Plataforma Fala.BR pela equipe da Ouvidoria/MDA.

Nessas situacoes, € obrigatorio resguardar o sigilo das informacoes e a
identidade do manifestante, especialmente nos casos de denuncia,
sendo vedada a divulgacao de seu conteudo ou de quaisquer elementos
que permitam sua identificacao, sob pena de responsabilizacao, nos
termos do art. 34 da Lei n°® 1252772011
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PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

O cidadao pode proceder o registro da sua manifestacao diretamente pela
Plataforma Fala.BR. Caso nao seja possivel, a Ouvidoria/MDA podera realizar o
registro em seu nome, utilizando o e-mail vinculado a conta GOV.BR do
cidadao.

Etapas de Tratamento

Sao etapas de tratamento das manifestacoes recebidas no MDA:

1. Acolhimento;
2.Registro;

3. Tratamento; e
4. Finalizagao.

1) Acolhimento: o acolhimento constitui postura ética e compromisso
institucional com o atendimento qualificado ao cidadao, envolvendo receber
de forma respeitosa, reconhecer a necessidade apresentada, exercer escuta
ativa, e compreender a demanda para oferecer respostas adequadas.
PressupOe interesse genuino, empatia e respeito a singularidade de cada
situacao.

No atendimento presencial ou telefonico, o agente publico deve
cumprimentar o usuario e se apresentar de forma clara, por exemplo: “Bom
dia! Meu nome € XXX, em que posso auxiliar?” Essa abordagem inicial
contribui para reduzir tensoes e favorecer a comunicagao.

Durante o atendimento, € fundamental escutar com atencao, evitar
julgamentos e manter postura equilibrada, mesmo diante de situacdes de
insatisfacao. O atendente deve demonstrar compreensao e interesse,
comunicando-se de forma calma, cordial e objetiva. As orientagcdes devem ser
técnicas e precisas, esclarecendo as possibilidades de encaminhamento da
demanda, sem prometer resultados, mas assegurando o comprometimento
institucional com o seu adequado tratamento.
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No atendimento telefonico, o usuario deve ser orientado quanto aos
canais adequados para registro da manifestacao - preferencialmente a
Plataforma Fala.BR ou, na impossibilidade, o envio por correspondéncia
—, esclarecendo que o registro nao é realizado por telefone, em razao da
necessidade de garantir a seguranca e a fidedignidade das informacgoes.

No atendimento presencial, recomenda-se adotar medidas que
reforcem o acolhimento, como disponibilizar agua, € manter itens de
apoio, como lencos de papel, em local visivel e acessivel.

IMPORTANTE:

e No caso de atendimento presencial, esclareca para o cidadao a
utilidade dos dados que estao sendo solicitados, informando que os
dados pessoais sao protegidos pela Lei Geral de Protegao de Dados
Pessoais - LGPD (Lei n°® 13.709, de 2018).

e Esclareca sobre a necessidade de fazer o registro no formulario, com
assinatura do manifestante, para garantir a fidedignidade das
informacoes.

¢ |Informe sobre a possibilidade de incluir, no Fala.BR, documentos de
texto, imagens, planilhas, arquivos no formato PDF, audios e videos,
limitados a dez anexos.

e Esclareca que o prazo para resposta € de até 30 dias, prorrogavel por
mais 30 dias mediante justificativa.

e No caso de denuncias, € de extrema importancia informar a
necessidade de o relato conter os elementos minimos de autoria e
materialidade para possivel apuragao.

No caso do recebimento de manifestacdes via e-mail, apos o registro da
manifestacao na Plataforma Fala.BR, o atendente deve comunicar ao
usuario que a demanda foi registrada no FalaBR e que o
acompanhamento podera ser realizado por meio do NUP enviado por e-
mail.
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2) Registro: etapa que coleta as informacdes para reducao a termo em
formulario proprio ou, se for o caso, para utilizacao imediata da
Plataforma Fala.BR ou ainda para registro de manifestacdes recebidas
por e-mail.

Tipos de Manifestacao

Sao tipos de manifestacao, de acordo com o Decreto n” 9.492, de 2018:

e Reclamacao. demonstracao de insatisfacao relativa a prestacao de
servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na
fiscalizacao desse servico;

¢ Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucao dependa da atuagao dos orgaos apuratorios competentes;

e Sugestao. apresentacao de ideia ou formulacao de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por orgaos e
entidades da administracao publica federal;

e Solicitacao. pedido para adocao de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades administracao publica federal, e

e Elogio. demonstracao de reconhecimento ou de satisfacao sobre o
servico publico oferecido ou 0 atendimento recebido;

Conforme orientacoes da CGU, as manifestacoes recebidas
verbalmente devem ser reduzidas a termo, com registro fiel, completo e
integral do relato. Para a transcricao da manifestacao, devera ser
realizado:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacao; e
Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros

distintos para manifestacoes com tipologias, assuntos ou oOrgaos e
entidades destinatarios distintos.

GUIA PRATICO DE ATENDOMENTO E o
TRATAMENTO DE MANIFESTACOES | Ouvidoria/MDA




Nos atendimentos presenciais em que o registro for realizado pela
Ouvidoria/MDA, deve-se utilizar o Formulario de Atendimento Presencial.
Sempre que possivel, o preenchimento deve ser feito em conjunto com
O usuario, assegurando transparéncia e concordancia quanto ao
conteudo registrado, com posterior anexacao do formulario a
manifestacao na Plataforma Fala.BR.

Transcrita a demanda, deve ser solicitada a assinatura do manifestante, e
o documento deve ser inserido na Plataforma Fala.BR como anexo. A
identificacao do manifestante € facultada somente no caso de
denuncias. Caso o usuario opte pelo anonimato, ficara impedido de
acompanhar o tratamento da manifestacao.
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Ministério do Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar

Ouvidoria

FORMULARIO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

Data do atendimento:

Nome:

E-mail:

Telefone(s):

Descricao dos fatos:

Assinatura Atendente 1

Assinatura Atendente 2

Assinatura Manifestante

MINISTERIO DO GOVERNO FEDERAL

DESENVOLVIMENTO ‘
AGRARIO E P\ .

AGRICULTURA FAMILIAR - N
UNIAO E RECONSTRUCAO

GUIA PRATICO DE ATENDOMENTO E o
TRATAMENTO DE MANIFESTACOES | Ouvidoria/MDA




Para o registro de manifestacoes recebidas presencialmente ou por e-

mail, o atendente deve observar os seguintes procedimentos:

» Acesse a Plataforma Fala.BR (https://falabrcgu.gov.br/v2/) e

faca o login na conta GOV.BR

¥ @& © @

- En

irar

g ub ;.:--::¢!..<:..--.‘.-.'r--..| e

= FalaBR

Flataborma Irdegrada e Duidoria @ Acesso A Informag

Boas-vindas ao Fala.BR

O FalaBR & a su
denuncias, elogios,
informagéo

Manifestacdo de Ouvidoria

Cidadbos

Acesso a Informacgio - LA

Pedide de Acesso & Informagio
i

ataforma para registros de manifestagbes como
reclamagbes e sugestdes e pedidos de acesso a

Canal para efid && pedidos a orgass & institluicdes da Administrass

Orghos Site da LAI Dados Aberios = Marnual

Servidores Publicos

Pargunias Frequenies

» Selecione ovinculo ativo na Ouvidoriae a opgao “Registrar

manifestacao para o cidadao”

para o Cidadao

Registrar Manifestacao
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» Selecione o tipo de manifestacao

# Tipo > Descricio Revisho Conclusao

Acesso a -
Informacgao Denuncia Reclamacao

a informacoes ( oy 2 oM v tisfacho com um

Solicitagéo

Pega um atendimento ou uma
prestacio de servico melhoria dos

l( Consulte sua manifestacio )( Perguntas frequentes )

» Verifiqgue se o usuario ja registrou manifestacdes (usuario
existente) ou registre um novo usuario

» Na opgao ‘canal de entrada’, informe como foi feita a solicitacao
pelo cidadao (presencial, telefone, carta, e-mail etc.). Clique em
‘Avancar’. O sistema apresentara um resumo do pedido registrado
e, ao clicar em ‘Concluir’, emitira o Numero de Protocolo (NUP) que
sera encaminhado diretamente ao e-mail cadastrado

» Relato: digite a manifestacao

» Selecione arquivos anexos, se houver (inserir o formulario de
atendimento presencial, se for o caso)

Aneos

» Verifique 0os campos necessarios para que a manifestacao possa
ser registrada com elementos suficientes para ser respondida

a) ESFERA: Federal;

b) NOME OU SIGLA DA INSTITUICAO: MDA - Ministério do
Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar;
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c) ASSUNTO: Escolha o assunto que melhor descreve sua
demanda;

d) CAMPOS OPCIONAIS: estado, municipio e local do fato, servico
publico relacionado e envolvidos; e

e) REVISAO: verifique as informagdes inseridas e finalize.

3) Tratamento: recebimento e analise da manifestacao, feito por meio
de trés etapas: triagem, analise prévia e tramitacao interna.

3.1 Triagem

A primeira delas € a triagem, realizada pelo modulo interno do Fala.BR,
por meio da aba “Triar (Novo)"

Ao clicar nessa opcao o sistema listara osNUPsrecebidos na
Ouvidoria/MDA, com a identificacao do tipo escolhido no cadastro, data
de cadastro e prazo de resposta dado automaticamente pela Plataforma
Fala.BR. O analista devera verificar se os filtros da pesquisa estao
corretos.

Nesta fase, € possivel atribuir o responsavel pelo tratamento da
manifestacao, selecionar TAGs (temas especificos, unidades
organizacionais do MDA), definir o grau de urgéncia e relevancia, exibir o
teor da manifestacao e alterar o tipo. E possivel ainda atribuir prioridade
as manifestacoes: critica, alta, média e baixa. Basta clicar ao lado do NUP,
no icone indicado abaixo:

() Dentincia 55555.000037/2025-10 (4

Prioridade

Cadastrada
De: -
Cadastro: 24/02/2025

Responder até: plydoxyeleor:
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Ao clicar no icone, abrira uma tela que possibilita realizar as alteracoes
do servico a que se vincula a demanda, o assunto, o subassunto e a TAG.

Manifestacao %

Tipo de manifestagdao  Reclamacéo
Numero  54800.000440/2026-18
Esfera Federal

Orgdo destinatario MDA - Ministério do Desenvolvimento
Agrario e Agricultura Familiar

Servico Alterar

Orgao de Interesse Alterar
Assunto Acordo Rio Doce Alterar
Subassunto Alterar

Tags Alterar

Para atribuir o NUP ao agente responsavel, o agente devera clicar em um
icone similar a trés pessoas, seguido da palavra ‘Responsavel, logo
abaixo aparecera a informacao ‘'nao atribuido. Ao clicar em ‘nao atribuido),
uma caixa em branco aparecera. Nesse espaco, o agente de Ouvidoria
devera escrever as primeiras letras do nome a quem sera atribuida a
manifestacao, até que a plataforma apresente a sugestao de nome
completo. Para concluir a atribuicao, o agente devera clicar no nome
completo.

Uma vez atribuido o NUP ao agente responsavel, deve-se registra-lo em
planilha interna de monitoramento da Ouvidoria/MDA, preenchendo
todas as colunas. Neste momento, o agente deve verificar:

e Se compete ao MDA responder a demanda;

Se ha necessidade de solicitar complementacao;

Se o tipo selecionado esta coerente com o pedido;

Se a tag, o assunto e o subassunto selecionados estao corretos; e
Se ha dados pessoais ou sensiveis.
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Importante: O sistema pode sugerir com base em inteligéncia
artificial, TAGs e tipos, mas o analista precisa avaliar se a sugestao
procede ou nao.

Caso seja necessario alterar o tipo da manifestacao, recomenda-se que
seja feito o registro da justificativa no sistema. Para realizar a alteragao
do tipo de manifestacao (reclassificagcao), clica-se na opcao “Tratar
(novo)”, depois em “Opgdes”, no qual abrira, entre as opcodes, “Alterar
tipo”.

~ | Exportar @ = Voltar

Criar extrato
-] Arquivar
e Encaminhar
(® Prorrogar
) Res ponder
e Alterar tipo
& Complementar
Definir pricridade
«Q Tramitar

O sistema abrira uma nova janela e permitira a escolha do novo tipo. Sera
necessario ainda incluir a justificativa sobre a alteracao e depois clicar
em "Alterar tipo"

3.2 Anadlise prévia

Para iniciar as analises das manifestacdoes, o agente devera utilizar o
modulo “Tratar (novo)” e exibir filtros relevantes para a analise, tais como:
agente responsavel, prioridade, tipologia, vencimento etc.

O fluxo detalhado de tratamento das manifestacoes pode ser consultado
no site da Ouvidoria/MDA em <Fluxos de Atendimento — Ministerio do
Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar >.
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3.2.1 Pedido de complementacao

Caso a manifestacao nao possua informacoes claras ou suficientes para
a producao de resposta pela area técnica competente, o agente podera
enviar ao usuario um pedido de complementacao, para que responda no
prazo de 20 dias, contados da data do seu recebimento.

Para registrar o pedido de complementacao, o agente deve clicar na
opcao “Tratar (novo)” e, em seguida em “Opgoes”, onde aparecera a
opcao “Responder”. Abrira uma nova janelana qual devera ser
selecionada “Tipo de resposta” e posteriormente “Pedido de
complementacgao”, indicando o texto a ser enviado ao manifestante.

E importante observar as orientagdes da Portaria CGU n° 116, de 2024,
sobre a vedacao de pedidos de complementacao sucessivos, exceto se
proveniente de novos fatos.

O pedido de complementacao suspende o prazo inicial, que € retomado
a partir da resposta do usuario, podendo inclusive apresentar novos
anexos. Caso o0 manifestante nao responda ao pedido de
complementacao em 20 dias da solicitacao, a manifestacao sera
automaticamente encerrada por auséncia de complementacao,
passando a situacao de “arquivada”.

Quando um pedido de complementacao € usado como resposta, a
situacao da manifestacao passa para “Complementacao Solicitada”;
quando o cidadao fornecer a complementacao requerida, a
manifestacao passa para o estado “Complementada”.

3.2.2 Pedido de consentimento

Este tipo de resposta existe somente na manifestacao do tipo Denuncia,
e ocorre quando o analista verifica que nao compete ao MDA responder
a demanda e precisa encaminha-la a outra ouvidoria. Para isso, deve
selecionar o botao “Analisar”.
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Feito isso, imediatamente a plataforma emitira uma mensagem
informando que os dados de identificacao do denunciante serao
pseudonimizados, exceto se ele autorizar o compartilhamento.

Sera aberta a tela "Analisar Manifestacao”. No lado direito da tela, na
area "Responder”, clique no "Tipo de Resposta” e selecione "Pedido de
Consentimento”. O texto da resposta apresenta uma sugestao, mas
pode ser editado. Para encaminhar o pedido, basta o analista clicar no
botao “Responder”.

~ Responder

AJUDA ©
Tipo da Resposta

Q Selecione... T

Pedido de Complementacao
=P Pedido de Consentimento
Resposta Conclusiva

Resposta Intermediaria

Neste momento, o cidadao recebera uma notificacao por e-mail acerca
da necessidade de manifestar ou nao o pedido no prazo de 20 dias. Caso
ele autorize, a ouvidoria destino sera capaz de visualizar seus dados
pessoais; caso contrario - negativa ou auséncia de manifestacao pelo
cidadao - a ouvidoria destino nao sera capaz de fazé-lo, recebendo a
denuncia, portanto, de forma pseudonimizada. Ressalta-se que é
permitido enviar somente um pedido de consentimento ao cidadao.

Importante: Na hipotese de negativa ou de decurso do prazo previsto, a
unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a denuncia
devera encaminha-la a ouvidoria competente apos a sua
pseudonimizacao e elaboracao de “extrato”, quando for o caso, para
editar o teor da denuncia nos trechos em que for possivel identificar o
denunciante.
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3.2.3 Arquivamento

As seguintes situagoes permitem o arquivamento de manifestagoes:
teor duplicado de um mesmo manifestante; falta de precisao; falta de
urbanidade; manifestacao impropria ou inadequada; questionamentos
vazios, ataques a honra ou a conduta de agentes publicos; insinuacoes
de injuria; inexisténcia de elementos sobre 0s atos ilicitos supostamente
praticados; perda de objeto; manifestacao encaminhada com copia para
diversos 6rgaos.

Para realizar o arquivamento, deve-se clicar na opcao “Tratar (novo)’,
depois em "Opgoes’, onde aparecera a opgao "Arquivar’. O sistema entao
abrira uma nova janela para selecao do motivo do arquivamento e a
justificativa. Depois, 0 analista devera clicar em “Salvar”.

Maotivo do arquivamento °
Q L 4
Justificativa * o B
maximo de 8000 caracteres
Houve indicacio de envolvimento de empresa? *
Sim N&o
Houve indicacio de envolvimento de servidor plblice? °
Sim N&o
Houve indicacio de envolvimento de scupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou squivalente?
Sim Nao
A Atencdo. Atencio: Sal 3 que as informagdes sejam gravadas nas manifestacoes. A
gravagdo em lote sobr nformagdes registradas anteriormente

3.2.4 Encaminhamento

Se, apos a analise for verificada que a manifestacao trata de matéria que
nao € de competéncia do Ministério, o analista devera encaminha-la
ao orgao ou entidade responsavel pelo seu tratamento. Quando se tratar
de orgao da esfera federal, o encaminhamento podera ser realizado
diretamente pela Plataforma Fala.BR.
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-

.:t;;-u:rta-'@ Voltar

—> Criar extrato
- Arguivar
@ Encaminhar
4y Responder
e' Alterar tipo
’ Complementar
+/ Autorizar Acesso a Dados
Definir prioridade
< Tramitar

Importante: Denuncias de retaliagao deverao ser encaminhadas
imediatamente a OGU.

3.2.5 Tramitacao interna

Verificada a competéncia do MDA para o tratamento da demanda, o
analista devera promover a tramitacao interna da manifestacao a
unidade técnica responsavel.

Para o envio, na aba “Tratar (novo)”, selecionar a opcao “Tramitar”. Em
seguida, o sistema abrira uma janela na qual deverao ser indicadas a(s)
unidade(s) destinataria(s), inserida a mensagem padrao disponivel no
documento FACILITA (modelos de respostas), bem como incluidos o
conteudo e eventuais anexos da manifestacao. Deve-se, ainda, informar
0 prazo interno de até 20 dias para envio da resposta, prorrogavel por
igual periodo, mediante justificativa. Apos 0 preenchimento, o analista
devera confirmar a operagao na opcao “Salvar”.
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Tramitar

Usuarios/Unidades

Mensagem

O colaborador deve tratar esta manifestacio até:

No caso de denuncias, antes da tramitacao para a unidade técnica, o
analista devera registrar, no campo “Parecer/Analise previa da Ouvidoria’,
mensagem quanto aos aspectos de autoria, materialidade e relevancia.
Essa analise € fundamental para identificar se ha os elementos minimos
descritivos de irregularidade (ex. nome de pessoas ou organizacoes
envolvidas, quando e onde ocorreu o fato, existéncia de testemunhas e
documentos comprobatériosetc), de forma a  darconsisténcia
para encaminhamento as unidades apuratorias.
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Analisar

¥ Integracac Externa

¥ Manifestacao Detalhada

“~ Parecer / Anallse prévia da Ouvidoria

Competéncia

O monitoramento dos prazos deve ser realizado de forma continua, por
meio da planilha de controle interno e da Plataforma Fala.BR, na aba
“Tratar (novo)” ou na aba “Triar (hovo)”, ordenando a lista pelas “Mais
antigas”. Recomenda-se que, na semana anterior ao vencimento, seja
encaminhada comunicacao por e-mail as unidades tecnicas envolvidas,
a fim de reforcar o cumprimento do prazo estabelecido.

Nos casos de necessidade de prorrogacao, a unidade tecnica deve
formaliza-la na Plataforma Fala.BR. Caso nao seja formalizada, o analista
deve fazer de oficio. Para tanto, na aba “Tratar (novo)”, em “Opc¢oes”,
selecionar “Prorrogar”. O sistema abrira uma nova janela na qual deve
ser informado o motivo da prorrogacao - complexidade para elaborar a
resposta, aguardando atuacao de outras areas etc. - acompanhado da
devida justificativa. Apos o preenchimento, selecionar a opgao
“Prorrogar”.

IMPORTANTE: MANIFESTACOES DE OUVIDORIA INTERNA DEVERAO
SER SEMPRE REPORTADAS IMEDIATAMENTE A OUVIDORA.
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4) Finalizagao: etapa de analise e consolidacao pela Ouvidoria/MDA da
resposta da area técnica e registro na Plataforma Fala.BR para envio ao
manifestante.

Recebida a resposta da area técnica, o analista deve avalia-la para
verificar a sua pertinéncia com a manifestacao do usuario. Caso
identifique inconsisténcias, a demanda devera ser devolvida a unidade
técnica para os devidos ajustes.

Apos analisada a resposta da unidade tecnica, o analista deve incluir a
resposta conclusiva, conforme modelo constante no documento
FACILITA, a depender da resposta apresentada. Na aba “Tratar (novo)”,
opcao “Responder”, selecionar o tipo de resposta “Conclusiva”.

O campo “Providéncias adotadas” € de preenchimento obrigatorio e
segue o seguinte padrao: ‘A manifestacao sobre (RESUMIR TEOR) foi
encaminhada a (NOME DA AREA), respondida (COM ou SEM)
prorrogacao de prazo. A area respondeu (BREVE RESUMO COM
PROCEDENCIA OU IMPROCEDENCIA)”

Alem disso, devera ser informado se a demanda foi resolvida - sim ou
nhao (neste caso se ainda ha providéncias a serem tomadas) - e
observacao, caso pertinente; a area responsavel pela resposta e
informacgoes adicionais - envolvimento de empresa oude servidor
publico. Ha ainda opgao de inclusao de anexos. Feito isso, o analista
devera clicar em “Responder”.
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“~ Responder
AJUDA @

Tipo da Resposta

Q. Resposta Conclusiva X W
Lorigatone
[Texto da Resposta / Andlise da demanda e motivas im ]

exto publico em linguagem cidada que sera enviado ao cidadd nsiderando a analise da demanda. seus molivos U.
remtes. entre outros apreciados no tratamento
raxima de 14000 caracter
gatorio
BProvidéncias adotadas
Tar
mile maximo de 2000 caracteres
rigat
Demanda Resolvida?
Sim Mao
Obszervacio interna da Quvidoria
@D’
Limite maximo de 2000 caracteres
Anexos
XL
Responsédvel pela Resposta ﬂ'
" Salvarrascunho | Responder
! hf Exportar )| Voltar

Para denuncias envolvendo irregularidades cometidas por agentes
publicos do Ministério, no exercicio de Cargo Comissionado Executivo
(CCE) ou Funcao Comissionada Executiva (FCE) a partir do nivel
13, devera ser marcadaa opcao especificano momento da resposta,
bem como o campo de integracao ao e-PAD, se for o caso.
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Se necessario, ha campo proprio para inclusao de mensagem pelo
analista da Ouvidoria no encaminhamento de manifestacoes a
Corregedoria, no caso de demandas de integracao ao e-PAD.

Importante lembrar que o prazo para envio da resposta conclusiva ao
cidadao, conforme a Portaria CGU n° 116/2024, € de atée 30 dias,
contados do recebimento da manifestacao pela Ouvidoria/MDA,
prorrogaveis uma unica vez, por igual periodo, mediante justificativa
formal registrada na Plataforma Fala.BR.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Este Guia Pratico consolida diretrizes e procedimentos destinados a
qualificar o atendimento e o tratamento das manifestacdes no ambito da
Ouvidoria/MDA, reforcando seu papel como canal de escuta, mediacao
e aprimoramento institucional. Sua aplicagcao exige atuacao tecnica,
postura etica e compromisso permanente com a transparéncia, a
eficiéncia e o respeito aos direitos dos usuarios, assegurando que cada
manifestacao seja tratada com a devida atencao e responsabilidade.

Ressalta-se que a efetividade da Ouvidoria/MDA depende do
engajamento continuo de seus agentes e da articulagao com as demais
unidades do Ministério, de modo a transformar as manifestacoes
recebidas em insumos estratégicos para o aperfeicoamento dos servicos
e das politicas publicas.

Este Guia deve ser compreendido como instrumento dinamico, passivel
de atualizacao, acompanhando a evolucao normativa e as boas praticas
de gestao publica, bem como a atualizagao dos sistemas utilizados.

GUIA PRATICO DE ATENDOMENTO E o
TRATAMENTO DE MANIFESTACOES | Ouvidoria/MDA




MINISTERIO DO GOVERNO DO

DESENVOLVIMENTO I.D am I
AGRARIO E I. ‘.
AGRICULTURA FAMILIAR D/ I

DO LADO DO POVO BRASILEIRO
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