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1 Apresentacao

Versao 1.0

Este manual apresenta o fluxo, as atividades e os componentes para execucado do processo Tratar
Demais Manifestac6es executado pela Ouvidoria.
Os trabalhos para elaboragdo deste documento foram feitos em reunides com empregados da

Ouvidoria e da Geréncia de Desenvolvimento Institucional (GEDIN).

Objetivo do processo

‘

Atender as demais manifestacBes de Ouvidoria (reclamacao, solicitacdo, sugestédo, elogio e
simplifique).

Este processo esta alinhado com os seguintes objetivos estratégicos: 1.2 Buscar reconhecimento
como empresa publica e 3.4 Fortalecer a integridade, confiabilidade, transparéncia e promover a¢des

de melhoria de gestéo de riscos e controles internos.

3 Indicadores de desempenho do processo
Reduzir o tempo de
resposta ao cidaddo Indicador
Meta para 10% - 20% p 100 - ((Dias para atendimento da demanda/19) X 100)
(formula)
comparado ao ano
anterior

4 Areas/agentes participantes do processo

e Ouvidoria (OUVIR);

e Demais areas da Infra S.A..

5 Legislacdo e normativos

o Decreto 9492/2018;

e Lei13.460/2017;

e Decreto 10.153/2019;

e Decreto 9094/2017;

e Lei13303/2016;

e Lei12527/2011;

e Lei3126/2021;

e Portaria CGU 581/2021;

e Resolugcdo Normativa Valec-CONSAD 9/2022.
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Fornecedores Entradas Processo Saida Cliente

(o D] L~

Manifestagdo via
carta, presencial,
Fala BR ou da
drealdrgdo
apuratdrio

Tratar Demais

Entrega da
Manifestagdes g informacdo

solicitada

Requisito de qualidade da entrada:

e Requisitos de admissibilidade;
Requisito de qualidade da saida:

e Linguagem acessivel,

e Resolutividade;

e Tempestividade.

7 Riscos do processo

e Higidez da informacé&o (Atividade 18 — Analisar resposta do setor);
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Fluxograma - 02.01.01.02 Tratar Demais Manifestacdes

Fluxograma - 02.01.01.02 Tratar Demais Manifestacdes

02.01.01.02 Tratar Demais Manifestacdes (Parte

Autor;  luania Deiares. Amariys Barens £ Kanoll Ramos o fose eire (OUVIR)
Versior 02 (1782003
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Fluxograma - 02.01.01.02 Tratar Demais Manifestacdes (continuacao)

02.01.01.02 Tratar Demais Manifestacoes (Parte
B)

Autor: Ivania Dolores, Amanlys Bezerra e Karoll Hamos e Rose Meire [OUVII
Varsiio;
Descricn:
Informacées ;
sigilosas e dados Planilha de
pessoais tratadas, Evitar 0 uso de 1 cantrole interna
previamente pelas PR o Ocultar daclos
i) identificadores
respondentes subassunto o cidadas
5 Resposta atende 24, Fazer
o 18. Analisar a manifestagao? sim 20. Responder 21. Registrar 22. Gerar PDF 23 Inserir PDF download do
] resposta do @ ao cidadao via como da resposta da resposta do processo SEl para
H setar sistema Fala BR respandido do Fala BR Fala BR no SEI a pasta de rede
3 da Cuvidoria Manifestacao
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@ PDF da
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Reclamagao, solicitacio
ou sugestao

17. Responder
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carridos

15, Atribuir para

02.01.01.02 Tratar Demais Manifestacées (Parte B)

A
Elogio chefia imediata e

@—p<|— colaboradores

e envalvidos cam a

elogio

simplifica

SETORES DA INFRA S.A.

Nao acatar ou
AL se aplica

Acatar ou aceitar Sealnira SA.
parcialmente descumpriro
compramissoo o cidadio
pocle abrir reclamagaa a
cGU

16. Estabelecer
prazo de
melhoria

Versao 1.0
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Descricao das atividades
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Atividade 1 Registrar manifestacéo

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

1 | Nome da atividade | Registrar manifestacdo

NUmero da atividade

Descricdo da atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE
Identificagdo do Fornecedor da Ativi

Fornecedor Entrada(s)

Saida(s)

Descricdo da Saida

Y Quantidade

Cargo de

J Funciondrios

Documen 2 ada tocalide
entrada

Documentos de saida Local de saida

Sistemas de informagao
da operagao

Modulo

Competéncias

Conhecimento
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Atividade 2 Registrar manifestacdo no sistema Fala BR

IDENTIFICAGCAO DA ATIVIDADE

Nt.m.rero da JNome da afividade Registrar manifestacdo no sistema
atividade Fala BR

De.s.cng:qo da Registrar manifestacdo no sistema Fala BR

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade
Atividade de inicio -
Manifestacdo de
Fornecedor dreas da Infra S.A. |Entrada(s)
1. Registrar
manifestacdo

Manifestacdo do
usudrio

Identificagdo do Cliente da Atividade

3. Enviar NUP e
Saida(s) Registro no Fala BR Cliente codigo de acesso
Qo usudrio

Descricdo da . ~
¢ Manifestacdo cadastrada na plataforma Fala BR

Saida
Identificagdo da Operagdo
. L vantidade de
Cargo Analista/estagidrio Q N 1
Funcionarios
Documentos de ) , . Local de SEl/e-mail/protocolo
Pronunciamento do usudrio L.
entrada entrada fisico
D f Manifestacd ist ,
o’cumen os de anifestacdo registrada no Local de saida Fala BR
saida Fala BR
Sistemas de )
informacdo da SEl/e-mail/protocolo Médulo -
? fisico/Fala BR
operagao

Competéncias
Conhecimento legal, de competéncias internas da empresa,
plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 3 Enviar NUP e c6digo de acesso ao usuario

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N|.m.1ero da 3| Nome da afividade Enviar NUP e codigo de acesso
atividade Qo usuario

Dgs.crlc;ao el Enviar NUP e codigo de acesso ao usudrio

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade
2. Registrar
Fornecedor manifestacdo no Entrada(s)
sistema Fala BR

Identificagao do Cliente da Atividade
NUP (manifestacdo
Saida(s) cadastrada no Cliente
sistema)

Manifestacdo
registrada

4. Acessar Fala
BR

Descricdo da Saida | Fornecer o nUmero do processo para o usudrio

Identificagdo da Operagado

Cargo Analista/estagidrio Quqm!dq(,j? <z 1
Funcionarios

Documentos de Manifestacdo registrada Local de

Fala BR
entrada no Fala BR entrada
Do,cumenios de Mensagem com o humero Local de saida Fala BR
saida do NUP
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
operagao

Competéncias

Conhecimento legal, de competéncias internas da empresa,
plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 4 Acessar Fala BR

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N|.m.1ero da 4 | Nome da atividade Acessar Fala BR
atividade

De.s.c DG Acessar Fala BR

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

I nglsfror ~ Manifestacdo

manifestacdo
Fornecedor 3 Enviar NUP e Entrada(s)

codigo de acesso NUP

ao usudrio

Identificagdo do Cliente da Atividade
5. Verificar

Saida(s) Encaminhamento Cliente necessiqlode de

para o SEl alterar fipo de

manifestacdo
Descrigao da ApOs andlise da pertinéncia da manifestacdo, serd respondida
Saida no proprio sistema ou tratada internamente
Identificagdo da Operagado
Quantidade
Cargo Analista/estagidrio de 1
Funciondrios
Manifestacdo registrada
Documentos de no Fala BR Local de
p Fala BR
entrada Mensagem com o nUmero entrada
do NUP

Documenios de | ¢, i em PDF do Fala BR | Focalde SEl
saida saida
Sistemas de
informagdo da Fala BR, SEI Médulo -
operagao

Competéncias

Conhecimento legal, de competéncias internas da empresa,
plataforma Fala BR, SEI

Conhecimento
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Atividade 5 Verificar necessidade de alterar tipo de manifestacéo

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da 5 Nome da Verificar necessidade de alterar tipo de
atividade atividade manifestacdo

De.:s.crlc;ao el Analisar o conteudo do pronunciamento do usudrio
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

T Gl 4. Acessar Entrada(s) Pronunciamento do
Fala BR usuario

Identificagao do Cliente da Atividade

6. Pedir, via Fala BR,
consentimento ao

gggrl\?dgf cidaddo sobre sua
identificacdo na
Saida(s) Cliente manifestacdo
9. Transcrever
Tipologia informacoes do Fala BR
alterada para a planilha de
controle

SR el Classificacdo do tipo de manifestacdo do usudrio

Saida
Identificagdo da Opera¢ao
Quantidade
Cargo Analista/estagidrio de 1

Funciondrios

Manifestacdo

Documentos de . Local de
registrada no Fala
entrada BR entrada
. . . Fala BR
Tipologia definida
Documentos de PoIcd Local de

saida , ) saida
Tipologia alterada

Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo
operagao
Competéncias

Conhecimento legal, de competéncias internas da empresa,
plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 6 Pedir, via Fala BR, consentimento ao cidadao sobre sua identificacao na

manifestacao

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Pedir, via Fala BR, consenfimento
6| Nome da atividade |ao cidaddo sobre sua
idenftificacdo na manifestacdo

NUmero da
atividade

Descricdo da . -
. . Pronunciamento ndo envolve a Infra S.A.
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

5. Verificar . -
. Manifestacdo
necessidade de .
Fornecedor . Entrada(s) registrada no Fala
alterar fipo de BR
manifestacdo
Identificagao do Cliente da Atividade
7. Ocultar
Solicitacdo de E;cz;rgé]isgoes
Saida(s) con§¢nflmenfo do |Cliente 8. AtbuIr 90
usudrio L
oérgdo
competente
Descricdo da Solicitacdo de consentimento do usudrio para
Saida compartiihamento dos seus dados pessoaqis
Identificagdo da Opera¢ao
Cargo Analista/estagidrio Quant!dac,:k.e = 1
Funcionarios
Documentos de Manifestacdo registrada Local de
Fala BR
entrada no Fala BR entrada
Documentos de Mensagem de solicitacdo
saida de consentimento do Local de saida Fala BR
usudrio
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
operagao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, plataforma Fala BR

Conhecimento




INFRA -~
Verséo 1.0

Atividade 7 Ocultar informacfes pessoais

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da . . . - .

. . 7 |Nome da atividade Ocultar informacdes pessoais
atividade
Descricdao da Ocultar informacdes pessoais no caso de ndo concorddncia ou
atividade de omissdo do usudrio

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

6. Pedir, via Fala BR,

consentimento ao Manifestacdo
Fornecedor cidaddo sobre sua Entrada(s) . ¢

. e - registrada

identificacdo na

manifestacdo

Identificagao do Cliente da Atividade
. ~ 8. Atribuir ao
p Manifestacdo . .

Saida(s) e Cliente orgdo

pseudonimizada

competente
Descricdo da Manifestacdo com dados pessoais e elementos de
Saida identificacdo ocultados
Identificagao da Operacgao
Quantidade
Cargo Analista/estagidrio de 1
Funciondrios

S 26 (22 Manifestacdo registrada LIl Fala BR
entrada entrada
Do,cumenios e Manifestacdo pseudonimizada I'OCC,'I <z Fala BR
saida saida
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
opera¢ao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 8 Atribuir ao 6rgdo competente
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IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N|.m.1ero o 8| Nome da atividade Atribuir ao érgdo competente
atividade

Descricdao da Encaminhar a manifestacdo, via Fala BR, ao érgdo externo
atividade competente

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

6. Pedir, via Fala BR,
consentimento ao
cidaddo sobre sua
identificacdo na

Manifestacdo com
dados do
manifestante

Fornecedor ; - Entrada(s)
manifestacdo
7. Ocultar informacgodes Manifestacdo
pPEessoqis pseudonimizada
Identificagdo do Cliente da Atividade
Evento de fim -
saida(s) Encaminhamento no Cliente Proc;ess_o atribuido
Fala BR ao orgdo
competente

Descricdo da
Saida

Manifestacdo encaminhada ao érgdo competente

Identificagdo da Opera¢ao

Cargo

Quantidade
de
Funciondrios

Analista/estagidrio

Manifestacdo com dados

Documentos de do manifestante Local de
X Z Fala BR

entrada Manifestacdo entrada

pseudonimizada
Documentos de Local de
saida i saida )
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
opera¢ao

Competéncias

Conhecimento

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, plataforma Fala BR
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Atividade 9 Transcrever informagdes do Fala BR para a planilha de controle
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IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da . . Transcrever informacdes do Fala BR
. . 9 | Nome da atividade .

atividade para a planilha de controle

Descricdo da Registrar na planilha interna da Ouvidoria a manifestacdo

atividade encaminhada

REQUISITOS DA ATIVIDADE

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

Elaboracdo de
oficio no SEI

5. Verificar
Fornecedor necessiqode de Entrada(s) Morjifesfogdo do
alterar fipo de usudrio
manifestacdo
Identificagao do Cliente da Atividade
10. Comunicar ao
Registro da cidaddo via Fala BR
manifestacdo na 11. Responder
planilha interna da diretamente no Fala
Saida(s) Ouvidoria Cliente BR apds consulta ao

ponto focal

12. Definir area
responsavel pela
resposta

Descricao da
Saida

Manifestacdo tratada

Identificagao da Operacao

Quantidade
Cargo Analista/estagidrio de 1
Funciondrios
B2 Manifestacdo do usudrio tol el Fala BR
entrada entrada
Registro da manifestacdo
na planilha interna da Excel
Do,cumenios de Ouvidoria Locclxl de
saida saida
Oficio SEI
Sistemas de
informagado da Excel, SEl Médulo -
opera¢ao

Competéncias

Conhecimento

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias intfernas da

empresa, SEl, Excel
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Atividade 10 Comunicar ao cidadao via Fala BR

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

Nlojrpero da 10| Nome da atividade Comunicar ao cidaddo via Fala
atividade BR

De.:s.crlc;ao el Comunicar necessidade de complementacdo ao usudrio
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

9. Transcrever
informacodes do Fala

Manifestacdo do

FellEEEe el BR para a planilha de TR EE), usudrio incompleta
controle
Identificagao do Cliente da Atividade
Evento de fim -
Omissdo do usudrio Manifestacao
encerrada pelo
sistema Fala BR
11. Responder
Saida(s) Finalizacdo da Cliente drretamente no

Fala BR apds
consulta ao ponto
focal

12. Definir area
responsdvel pela
resposta

Omissdo do usudrio (a manifestacdo é arquivada) ou
complementacdo fornecida (a manifestacdo é tratada e

manifestacdo

Encaminhamento
pelo SEl

Descricao da

. encaminhada no SEl)
Identificagao da Operacao
Quantidade
Cargo Analista/estagidrio de 1
Funciondrios
Documentos de Manifestacdo do usudrio Local de
. Fala BR
entrada incompleta enfrada
Flnollgogoo ch' Fala BR
Documentos de manifestacdo Local de
id id
salda Oficio salad SEI
Sistemas de
informagado da Fala BR, SEI Médulo -

oieragao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, plataforma Fala BR, SEI

Conhecimento
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Atividade 11 Responder diretamente no Fala BR apds consulta ao ponto focal

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da . . Responder diretamente no Fala
. . 11 | Nome da atividade .

atividade BR apds consulta ao ponto focal

De.:s.crlc;ao el Manifestacdo do usudrio respondida diretamente no Fala BR

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

9. Transcrever

informacoes do Fala

BR para a planilha de Manifestacdo
Fornecedor controle Entrada(s) 40 USUGHO

10. Comunicar ao

cidaddo via Fala BR

Identificagdo do Cliente da Atividade

Resposta & 21. Registrar
Saida(s) manifestacdo do Cliente como

usudrio respondido

EGETHIO Bl Pronunciamento do usudrio respondido na plataforma Fala BR

Saida

Identificagdo da Operagado
Cargo Analista/estagidrio Quqm!dq(,j? de 1

Funcionarios

SIEETIIETED CIE Manifestacdo do usudrio -zelEs Fala BR
entrada entrada
Do,cumenios de Resposta a mo,n!fesfoc;oo Local de saida Fala BR
saida do usudrio
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
opera¢ao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 12 Definir area responsavel pela resposta

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N|.m.1ero da 12| Nome da atividade Definir drea responsavel pela
atividade resposta

Dgs.crlc;ao ele Analisar o conteddo da manifestacdo

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade
9. Transcrever
informacoes do Fala

BR para a planilha de Manifestacdo
Fornecedor controle Entrada(s) do usudriog

10. Comunicar ao
cidaddo via Fala BR

Identificagao do Cliente da Atividade

Area responsdvel 13. Registrar
Saida(s) aresp Cliente manifestacdo no
definida o

MESFIHED el Area respondente definida e manifestacdo encaminhada

Saida
Identificagdo da Operagado

Quantidade
Cargo Analista/estagidrio de 1

Funciondrios
SIEETIIETED CIE Manifestacdo do usudrio -zelEs Fala BR
entrada entrada
Do,cumenios 2z - Local de saida -
saida
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
operagao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 13 Registrar manifestacdo no SEI

IDENTIFICAGCAO DA ATIVIDADE

Nl.JIT.IeI'O da 13Nome da atividade Registrar manifestacdo no SEI
atividade
D icaod .

c?s.cnc;ao a Abertura de processo e elaboracdo de oficio no SEl
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

12. Definir area . .

Fornecedor responsavel pela Entrada(s) Areg .responsovel
definida
resposta
Identificagao do Cliente da Atividade

Reqistro e 14. Atribuir
Saida(s) encaminhamento para (Cliente manifestacdo para

a drea respondente drea competente
Descricdo da Manifestacdo do usudrio registrada no SEl e encaminhada para
Saida a drea respondente

Identificagdo da Operagdo

Cargo Analista/estagidrio Quqm!dq(,j? b 1
Funcionarios

Documentos de Local de

entrada ) entrada i

Do’cumentos ol Oficio Local de saida SEl

saida

Sistemas de

informagdo da SEl Médulo -

operagao

Competéncias
Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, plataforma Fala BR, SEI

Conhecimento
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Atividade 14 Atribuir manifestacédo para area competente

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da Nome da Atribuir manifestacdo para area
. . 14 ..

atividade atividade competente

De.:s.crlc;ao el Encaminhamento via SEl para a drea respondente

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

13. Registrar Manifesiacao
Fornecedor manifestacdo Entrada(s) . ¢
no SEI registrada no SEl

Identificagao do Cliente da Atividade

15. Atribuir para chefia
imediata e
colaboradores

o envolvidos com o
Oficio elogio

Saida(s) encaminhado Cliente

16. Estabelecer prazo
de melhoria

17. Responder &
manifestacdo via SEl

Descrigao da Manifestacdo do usudrio enviado para drea respondente por
Saida oficio no SEl
Identificagao da Operacao

Quantidade
Cargo Analista/estagidrio de 1

Funciondrios
Documentos de Manifestacdo Local de SE|
entrada registrada no SEl enfrada
Do,cumenios e Oficio Local de saida SEl
saida
Sistemas de
informagdo da SEl Médulo -
operagao

Rscos()

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, SEl, normativos de Ouvidoria

Conhecimento




INFRA -+

Versao 1.0

Atividade 15 Atribuir para chefiaimediata e colaboradores envolvidos com elogio

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Atribuir para chefia imediata e
15| Nome da atividade | colaboradores envolvidos com o
elogio

NUmero da
atividade

Descricao da - . . . .
. . ¢ Oficio encaminhado para a chefia da drea responsavel
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

14. Atribuir
Fornecedor manifestacdo para |Entrada(s) Oficio
drea competente

Identificagcdo do Cliente da Atividade

17. Responder &

Saida(s) Oficio Cliente manifestacdo via
SEI
Descricdo da Manifestacdo do usudrio encaminhada para a chefia da drea
Saida responsdavel
Identificagdo da Operagado
Cargo Analista Quqni!dagg e 1
Funcionarios
Documentos de Oficio Local de SE|
entrada entrada
Do,cumenios 2z Oficio Local de saida SEI
saida
Sistemas de
informagdo da SEl Médulo -
operagao

Rscos()

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, SEl, normativos de Ouvidoria

Conhecimento
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Atividade 16 Estabelecer prazo de melhoria

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N‘.’“.‘e’° ok 16 | Nome da atividade | Estabelecer prazo de melhoria
atividade

Descricdao da Manifestacdo do usudrio encaminhada para andlise do setor
atividade responsavel pela melhoria

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

14. Atribuir
Fornecedor manifestacdo para |Entrada(s) Oficio
drea competente

Identificagdo do Cliente da Atividade

17. Responder &
Saida(s) Oficio Cliente manifestacdo via
SEI

Descricdo da . . .
Resposta da darea responsdvel pela melhoria

Saida

Identificagdo da Operagado
Cargo Analista Quqnt!dq?? =C 1

Funcionarios

Documentos de Oficio Local de SE|
entrada entrada
Do,cumenios de Oficio Local de saida SEI
saida
Sistemas de
informagdo da SEl Médulo -
operagao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, SEl, normativos de Ouvidoria

Conhecimento
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Atividade 17 Responder a manifestacao via SEI

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N|.m.1ero da 17 | Nome da atividade Responder a manifestacdo via
atividade SEI

De.s.cnc;ao el A drea responsdvel responde a Ouvidoria

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade
14. Atribuir
manifestacdo para
drea competente
15. Atribuir para chefia

imediata e

colaboradores Oficio
Fornecedor envolvidos com o Entrada(s) encaminhado

elogio pela Ouvidoria

16. Estabelecer prazo
de melhoria

19. Encaminhar para
revisGo ou para drea

competente
Identificagdo do Cliente da Atividade
saida(s) Oficio de re.spo.s’ro Cliente 18. Analisar
para a Quvidoria resposta do setor

IO Cle Manifestacdo do usudrio respondida via SEl

Saida
Identificagao da Operacao

Quantidade
Cargo - de -

Funciondrios
Documentos de Oficio encaminhado pela Local de

S SEI

entrada Quvidoria entrada
Do,cumenios de Oficio de res.posjro para a Local de saida SE|
saida Quvidoria
Sistemas de
informagado da SEl Médulo -

oieragao

Competéncias

Conhecimento Normas internas
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Atividade 18 Analisar resposta do setor

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N‘.’".‘e’° o 18 | Nome da atividade Analisar resposta do setor
atividade

De.:s.crlc;ao el Resposta da drea competente encaminhada & Ouvidoria
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

Fornecedor 17. Re spono~ler a Entrada(s) Oficio
manifestacdo via SEl
Identificagao do Cliente da Atividade
.Resp'o's’ro incompleta, 19. Encaminhar
insuficiente ou sem ara revisdo ou
fratfamento de dados X ,
, essoaqis/informacoes para dred
Saida(s) pe Cliente competente
sigilosas
20. Responder
Resposta conclusiva ao cidaddo via
sistema Fala BR

Descri¢ao da Resposta da drea competente analisada

Saida
Identificagao da Operacgao

Quantidade
Cargo Analista de 1

Funciondrios
Documentos de Oficio Local de SE|
entrada enfrada
Do,cumenios de Oficio Locgl de SE|
saida saida
Sistemas de
informagdo da SEl Médulo -
opera¢ao
Nome do Evento Higidez da informacdo
Consequéncia N&o conformidade, riscos de reputacdo e patrimoniais

Supervisdo da ouvidora, conscientizacdo das dreas

Controle
respondentes

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, SEl, normativos de Ouvidoria

Conhecimento
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Atividade 19 Encaminhar para revisdo ou para area competente

IDENTIFICAGCAO DA ATIVIDADE

NSmero da atividade ]9N<.>n.1e da Encaminhar para revisGo ou para area
atividade competente

Descricdo da Encaminhamento de oficio para revisdo da resposta ou para

atividade outra drea que detenha informacdo

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

18. Analisar Resposta da drea
Fornecedor resposta do  [Entrada(s) P
cetor competente

Identificagao do Cliente da Atividade

17. Responder &
manifestacdo via SEl
Oficio para revisdo da resposta para outra drea que deftenha
informacdo

Identificagao da Operacgao

Saida(s) Oficio Cliente

Descrigdo da Saida

i

Cargo Analista LGl !da?? de 1
Funcionarios

Documentos de Resposta da area Local de entrada SEl

entrada competente

Documentos de saida Oficio Local de saida SEl

Sistemas de

informagdo da SEl Médulo -

operagao

Competéncias
Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas
da empresa, SEl, normativos de Ouvidoria

Conhecimento
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Atividade 20 Responder ao cidadéo via sistema Fala BR

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da 0 Nome da Responder ao cidaddo via sistema
atividade atividade Fala BR

Descricdao da . .

atividade Resposta da area competente registrada no Fala BR

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

18. Analisar
Fornecedor resposta do Entrada(s) Oficio
setor
Identificagao do Cliente da Atividade
, Registro no . 21. Registrar
SellelelE) sistema Fala BR Cllise como respondido

Resposta da drea competente encaminhada ao usudrio,
pelo sistema Fala BR

Identificagdo da Operagdo
Quantidade de

Descri¢do da Saida

Cargo Analista oz 1
Funcionarios

SIS 5 Oficio Local de entrada SEI

entrada

Do,cumenios de Registro no sistema Local de saida Fala BR

saida Fala BR

Sistemas de

informagdo da SEl, Fala BR Médulo -

opera¢ao

Competéncias
Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas
Conhecimento da empresa, SEl, normativos de Ouvidoria, plataforma Fala
BR
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Atividade 21 Registrar como respondido

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

N|.m.1ero o 21 | Nome da atividade Registrar como respondido
atividade

Dgs.crlc;ao ele Manifestacdo do usudrio finalizada no Fala BR

atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

11. Responder

diretamente no Fala

BR apds consulta ao Manifestacdo
Fornecedor ponto focal Entrada(s) respondida no

20. Responder ao Fala BR

cidaddo via sistema

Fala BR

Identificagcdo do Cliente da Atividade

Extrato da 22. Gerar PDF da
Saida(s) manifestacdo Cliente resposta do Fala

respondida BR

PESETHIO Bl Manifestacdo finalizada no Fala BR e extrato gerado

Saida
Identificagdo da Operagado

Quantidade
Cargo Analista de 1

Funciondrios
Documentos de Manifestacdo respondida Local de

Fala BR

entrada no Fala BR enfrada
Do,cumenios de Extrato da momfes’rogoo Local de saida Fala BR
saida respondida
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
operagao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas da
empresa, normativos de Ouvidoria, plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 22 Gerar PDF da resposta do Fala BR

IDENTIFICAGCAO DA ATIVIDADE

NUmero da atividade| 22Nome da atividade Gerar PDF da resposta do Fala BR

Descricdo da
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

Transformar a resposta registrada no Fala BR em PDF

21. Registrar .
Resposta registrada
Fornecedor COMo Entrada(s)
. no Fala BR
respondido

Identificagcdo do Cliente da Atividade

23. Inserir PDF da
Saida(s) Extrato em PDF  (Cliente resposta do Fala BR
no SEl

Descricdo da Saida [Extrato da resposta registrada no Fala BR em PDF

Identificagdo da Operagdo

. vantidade de
Cargo AHO|ISTO Q . 7 e ]
Funcionarios

D N R t ist

ocumentos de esposta registrada no Local de entrada Fala BR
entrada Fala BR
D t i

ocumentos de Extrato em PDF Local de saida Fala BR
saida
Sistemas de
informagdo da Fala BR Médulo -
operagao

Competéncias
Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas
da empresa, normativos de Ouvidoria, plataforma Fala BR

Conhecimento
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Atividade 23 Inserir PDF da resposta do Fala BR no SEI

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da Nome da .

atividade 23 atividade Inserir PDF da resposta do Fala BR no SEI
Dgs.crlc;ao el Transportar o PDF da resposta dada no Fala BR para o SEl
atividade

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

22. Gerar PDF
Fornecedor da resposta Entrada(s) Extrato PDF
do Fala BR
Identificagao do Cliente da Atividade
24. Fazer download
, Processo no . do processo SEl para
SellelelE) SEl finalizado el a pasta de rede da
Ouyvidoria
Descricdo da Processo no SEl finalizado apds a insercdo com o extrato da
Saida resposta no Fala BR
Identificagao da Operacgao
Cargo Analista Quqn'r!dacljc? = 1
Funcionarios
Documentos de Extrato PDF Local de Fala BR
entrada enfrada
Do,cumenios de Pro;essp no SEl Local de saida SE|
saida finalizado
Sistemas de
informagdo da Fala BR, SEI Médulo -
opera¢ao

Competéncias

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas
da empresa, normativos de Ouvidoria, plataforma Fala BR, SEl

Conhecimento
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Atividade 24 Fazer download do processo SEl para a pasta de rede da Ouvidoria

Versao 1.0

IDENTIFICAGAO DA ATIVIDADE

NUmero da 04 Nome da Fazer download do processo SEl
atividade atividade para a pasta de rede da Ouvidoria
Descricdo da Salvar na pasta de rede da Quvidoria o processo SEl
atividade finalizado

REQUISITOS DA ATIVIDADE ‘

Identificagdo do Fornecedor da Atividade

23. Inserir PDF da
Fornecedor resposta do Fala | Entrada(s) Processo finalizado
BR no SElI
Identificagao do Cliente da Atividade
tF;rooiigcsjsc())no Evento de fim -
Saida(s) Cliente Manifestacdo
pasta da
N encerrada
Ouvidoria

Descri¢do da Saida

Processo no SEl encerrado e salvo na pasta da Ouvidoria

Identificagao da Operacgao

Cargo

Quantidade de

Documentos de
entrada

Andalista . ..

Funcionarios

N Local de
Processo finalizado

entrada

SEl

Documentos de
saida

Processo baixado na

pasta da Ouvidoria Local de salda

Pasta da Ouvidoria

Sistemas de
informagao da
opera¢ao

SEl, Pasta da Quvidoria Moédulo

Competéncias

Conhecimento

Conhecimento legal (LAI/LGPD), de competéncias internas

da empresa, normativos de Ouvidoria, SEl
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