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Apresentacao
0l3,

Este é o Manual de Procedimentos de Tratamento de Manifestagdo de Ouvidoria, elaborado para apoiar a
atuacdo das unidades que integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Ele relne
orientagOes praticas e diretrizes padronizadas para a utilizacdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e

Acesso a Informacdo - Fala.SP e para a adequada resolugao das manifesta¢des recebidas.

O Manual estd dividido em trés secdes. A primeira secdo aborda os fundamentos conceituais relacionados
ao tratamento das manifestacdes de ouvidoria, com base nos Decretos n2 68.156 e n2 68.157, ambos de 09
de dezembro de 2023, e na Resolugdao CGE n2 17, de 21 de novembro de 2024. A segunda se¢do apresenta
os procedimentos operacionais de uso da Plataforma Fala.SP, com foco no registro, encaminhamentos,
elaboracdo de resposta conclusiva e acompanhamento da resolutividade das manifestacoes. Ja a terceira
secdo traz uma breve apresentacdo sobre a importancia do dever legal de sigilo no trabalho das unidades de
ouvidoria, reforcando o compromisso com a protecdo das informacgdes e relatos em manifestacées, além da

preservacdo da identidade dos manifestantes.

A proposta é fortalecer a atuacdo das ouvidorias estaduais, promovendo maior clareza nos fluxos e
consisténcia no tratamento das manifestagdes dos usuarios dos servigos publicos. Ao reunir, em um sé
material, os fundamentos normativos e os procedimentos técnicos, o Manual busca facilitar a rotina dos

agentes de ouvidoria e contribuir para a melhoria continua da escuta qualificada.

Esperamos que este conteudo seja uma referéncia util no dia a dia das equipes das unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, contribuindo para o aperfeicoamento dos servigos prestados a
populagdo, a ampliacdo da participagdo social e o fortalecimento dos principios que regem a Administra¢do

Publica.



SECAO | - Fundamentos conceituais no tratamento de manifesta¢des

Recebimento da manifestacao

As manifestacdes devem ser registradas, preferencialmente, pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao — Fala.SP. Caso sejam recebidas por outros meios, cabe a ouvidoria realizar a insercao imediata

na Plataforma ou em outro sistema informatizado préprio, nos termos do Decreto n2 68.156/2023.

Quando uma manifestacao for recebida por outras areas do drgao ou entidade, ela deve ser imediatamente
encaminhada a unidade de ouvidoria. Esse tramite deve garantir o sigilo do conteldo e a prote¢do da

identidade da pessoa manifestante, especialmente nos casos de denuncia.

As comunicagoes de irregularidades feitas de forma an6nima serao tratadas como denuncias, no que couber.
No entanto, algumas etapas, como pedidos de complementacdo ou envio de resposta conclusiva, restardo

inviabilizadas pela auséncia de identificacdo da pessoa denunciante.

Nos casos em que a manifestacdo for feita verbalmente, a ouvidoria deve facilitar o registro, sem exigir
procedimentos que impecam ou dificultem indevidamente o atendimento. A unidade pode orientar sobre a
possibilidade de a prdpria pessoa registrar sua manifestacdo diretamente na Plataforma Fala.SP, além de
disponibilizar equipamento para esse fim, caso necessdrio. Também é possivel que a equipe da ouvidoria
registre a manifestagdo verbal, colhendo a assinatura da pessoa manifestante caso ela deseje se identificar,

com a devida verificacdo de identidade.

Se houver recurso técnico institucional, a manifestacdo podera ser gravada em audio ou video, desde que

haja o consentimento prévio da pessoa usudria registrado na prépria gravagao.

Para garantir um atendimento adequado, acolhedor e com a privacidade necessaria, o atendimento
presencial podera ser realizado mediante agendamento. Quando for presencial, a conferéncia da identidade
serd feita por meio da apresenta¢do de documento oficial. Caso a pessoa manifestante ndao possa assinar o
registro da manifestacdo, os agentes responsaveis pelo atendimento deverdao assinar o documento,
declarando a autenticidade do relato reduzido a termo. Nenhuma manifestacdo de ouvidoria apresentada
deve ser recusada. Todas as demandas devem ser acolhidas pela ouvidoria ou pelo agente publico
responsavel pelo atendimento, que tem a responsabilidade de garantir o recebimento e o encaminhamento

adequado da manifestacgdo.



Andlise prévia
A andlise prévia é a primeira etapa do tratamento de uma manifestacdo. Nesse momento, a ouvidoria deve
identificar se ha informacdes suficientes para dar andamento a demanda, além de revisar a tipologia, atribuir

o tema correto e, quando necessario, indicar marcadores (tags), conforme critérios internos definidos pelo

titular da unidade setorial de ouvidoria.

Importante observar que a alteracao de tipologia ou o eventual encaminhamento para outra ouvidoria deve
ser realizado em até 5 dias corridos a partir do recebimento da manifestagdo, ndo sendo possivel fazé-lo

apos este periodo.

Durante a andlise prévia, a manifestacdo identificada pode ser arquivada em trés situages: quando nao
houver resposta a um pedido de complementacgdo e as informacdes solicitadas forem indispensaveis para
entender o caso; quando a manifestacdo for igual a outra ja registrada pela mesma pessoa - devendo ser
indicado o nimero do primeiro protocolo; ou quando o texto estiver incompreensivel, sem permitir a

identificacdo da demanda apresentada.

Solicitacao de complementacao

Quando as informacdes apresentadas pelo usudrio ndo forem suficientes para analisar a manifestacdo, a
ouvidoria deve solicitar complementag¢do. O usuario terd até 10 dias corridos, a partir da data do pedido de

complementacgdo, para enviar as informagdes adicionais.

Novos pedidos de complementagdo devem ser evitados, a ndo ser que surjam fatos novos ou documentos

qgue modifiquem a situacdo inicial.

Durante o periodo de complementacdo, o prazo de resposta fica suspenso e so volta a contar apds o envio

da resposta pelo usuario.

Se a complementagdo ndo for enviada dentro do prazo, a manifesta¢do podera ser arquivada.

Encaminhamento interno

As manifesta¢Ges recebidas pela ouvidoria devem ser encaminhadas as areas internas responsaveis pelos
servicos ou providéncias relacionados ao tema. Essas unidades tém a competéncia técnica, administrativa e
operacional para analisar os fatos relatados, oferecer uma resposta adequada e, quando necessario, adotar

medidas para a melhoria dos servicos e atendimento da demanda apresentada.



Conforme o artigo 18 do Decreto n2 68.156, de 9 de dezembro de 2023, o prazo para encaminhamento da
manifestacdo a drea responsavel é de até 10 dias corridos, contados a partir do recebimento pela ouvidoria.
A drea interna, por sua vez, deve apresentar resposta no prazo de até 10 dias corridos, a partir do

recebimento do encaminhamento. Esse prazo pode ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo.

A ouvidoria pode atuar junto as areas internas para elaborar modelos de resposta, especialmente em casos
recorrentes. No entanto, essa padronizacdo deve sempre preservar a analise individualizada de cada

situacao, respeitando o conteldo especifico e a resolutividade de cada manifestacao.

Quando a manifestagdo nao for uma dentincia ou ndo tratar de possivel irregularidade, é possivel buscar
solugGes de forma consensual. Para isso, é necessdrio que a mediacdo seja feita por servidor capacitado, com

o consentimento das partes envolvidas e registro formal do procedimento.

Quando a ouvidoria receber um elogio, ele deve ser encaminhado ao agente publico que realizou o

atendimento ou ao responsavel pelo servico, incluindo a chefia imediata, como forma de reconhecimento.

Caso seja recebida uma reclamacao, ela deve ser enviada a area responsavel pelo servico ou atendimento,

gue deverd oferecer uma resposta com informacdes objetivas e claras sobre o fato relatado.

Se a manifestacdo for uma sugestao ou solicitagdo de providéncia, o contelddo deve ser direcionado a area
responsavel pela presta¢do do servico, que devera avaliar a possibilidade de adotar a providéncia sugerida e

se manifestar sobre o assunto.

Encaminhamento para outras ouvidorias

Quando a manifestagao recebida tratar de tema que n3do esteja dentro da competéncia do érgao ou entidade,
a ouvidoria deve encaminhd-la, no prazo de até 5 dias corridos, a unidade responsdvel do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo estadual. Atentando-se a recomendagdo prevista no artigo 10, §1°, do Decreto
68.157/2023: “O encaminhamento de dentncia com elementos de identificagdo do denunciante para outra
unidade setorial de ouvidoria devera ser precedido de seu consentimento”. Em casos em que n3do ocorra o
consentimento a denuncia podera ser encaminhada apds procedimento de pseudonimiza¢do dos dados

sensiveis.

Se a demanda estiver relacionada a um érgdo externo ao Poder Executivo estadual, a ouvidoria deve orientar

a pessoa usuaria, indicando, sempre que possivel, o canal adequado para atendimento.



Quando esse canal for eletrénico, confidvel e ndo oferecer riscos a pessoa manifestante, a prépria ouvidoria
pode realizar o encaminhamento. Nesses casos, é fundamental adotar as cautelas necessarias para preservar

os dados e registrar o tramite na resposta conclusiva enviada ao manifestante.

Resposta conclusiva

A resposta conclusiva enviada ao manifestante deve apresentar, de forma clara e objetiva, a decisdo
administrativa tomada em relagdo a demanda apresentada. Quando a manifestacdo for arquivada a resposta

deve conter a justificativa para essa decisao.

A ouvidoria deve garantir que o manifestante receba uma resposta conclusiva dentro do prazo de até 30 dias
corridos, contados a partir do registro da manifestacdo. Esse prazo pode ser prorrogado uma Unica vez, por
mais 30 dias corridos, desde que haja justificativa e que a pessoa manifestante seja informada da

prorrogacdo. E fundamental que a ouvidoria atue para que prorrogagdes dessa natureza sejam excepcionais.

Antes do envio, a ouvidoria deve revisar a resposta elaborada pela area técnica, para garantir que o texto
final seja claro, direto e compreensivel para o cidadao, evitando termos excessivamente técnicos, ambiguos,

ou com padronizacdo inadequada.

Importante O Governo do Estado de Sdo Paulo mantém um guia com orienta¢des de escrita, elaborado pela

Secretaria de Gestdo e Governo Digital - SGGD:

& Manual de Tom e Voz

A resposta deve refletir o compromisso da ouvidoria com a transparéncia, o respeito e a boa comunicacado

com a sociedade.

Resolutividade

A ouvidoria deve acompanhar a solucdo de cada manifestacdo até que se chegue a resolutividade. Esse
acompanhamento permite saber se a demanda foi de fato resolvida ou se ainda existem pendéncias por

parte da area responsavel.



https://cms.sp.gov.br/cms/tomevoz/sobre
https://cms.sp.gov.br/cms/tomevoz/sobre
https://cms.sp.gov.br/cms/tomevoz/sobre
https://cms.sp.gov.br/cms/tomevoz/sobre

Considera-se que a manifestacdo esta resolvida quando todas as providéncias necessarias no ambito do
6rgdo ou entidade tiverem sido tomadas, sem que restem a¢ées pendentes. Por outro lado, sera considerada

nao resolvida enquanto houver medidas em aberto a serem adotadas pela organizagao.

A situacdo da manifestacdo pode ser atualizada a qualquer momento, sempre que a area responsavel do

6rgdo ou entidade apresentar a ouvidoria novos dados ou informacGes relevantes sobre o tema tratado.
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Importante: Para as unidades que ainda ndo utilizam a Plataforma Fala.SP, é necessario manter
procedimentos proprios para acompanhar a resolutividade e atualizar a pessoa manifestante sobre o

andamento da demanda, nos termos da Sec&o VI do Capitulo IV da Resolucdo CGE n2 17/2024.

Tratamento de denuncias

A andlise de uma denuncia comeca com a verificacdo de existéncia de elementos minimos descritivos de
irregularidade ou indicios que permitam a drea de apurac¢do chegar a tais elementos. A equipe de ouvidoria
deve avaliar se a denuncia tem relacdo com as atividades do érgdo ou entidade, se o relato estd claro e se
apresenta informacGes suficientes para ser encaminhado a area responsavel pela apuracgao.

Quando necessdrio, a ouvidoria pode solicitar informagGes complementares a pessoa denunciante.
Importante destacar que a ouvidoria nao realiza diligéncias, investiga¢des, nem contato com os envolvidos
nos fatos relatados em uma denduncia. Seu papel é reunir, organizar e qualificar as informacgGes coletadas

para subsidiar a analise da drea apuratdria.

Se a denuncia apresentar os requisitos ja mencionados, apds a andlise, ela serd habilitada e encaminhada a
area apuratdria competente. Caso contrario, e se ndo for frutifero o pedido de complementacdo para
dendncias identificadas, serd arquivada, com a devida comunicacdo a pessoa denunciante indicando a
fundamentac¢do da decisdo. Se a manifestagdo for reclassificada para outro tipo, o denunciante também serd

informado.

A protecdo da identidade da pessoa denunciante é uma diretriz essencial no tratamento da dendncia. Desde
o recebimento, é necessario adotar medidas para preservar seus elementos de identificagdo. Quando ndo
houver consentimento da pessoa denunciante, a ouvidoria deve realizar a pseudonimizagao antes do envio

a area apuratoria.




Esse procedimento abrange ndo sé os dados cadastrais, mas também os fatos descritos e os documentos
anexados, que possam permitir a identificagdo do manifestante. Para isso, a ouvidoria pode elaborar um
extrato da denuncia, aplicar tarjas em trechos sensiveis de documentos ou fazer um resumo de dudios, videos

ou imagens.

Se a denuncia exigir um esforco desproporcional para a pseudonimizacao, ela pode ser encaminhada sem os
documentos, que ficardo disponiveis para consulta na ouvidoria, mediante solicitacdo formal da area
apuratdria, desde que indique ser essencial para a apuracdo dos fatos. Em situacdes excepcionais, quando
nao for possivel garantir a protecdo da identidade da pessoa denunciante, a denuncia podera ser arquivada.

Nesses casos, a justificativa deve ser registrada e comunicada ao manifestante.

A area de apuracdo deve apresentar a ouvidoria informacdes sobre o andamento da dendncia, que possam
ser comunicadas ao denunciante, incluindo seu arquivamento, envio a outro drgao ou a conclusdo das
apuracdes. Com base nessas informacdes, a ouvidoria atualiza a situacdao da manifestacdo e acompanha sua
resolutividade, garantindo transparéncia no processo. Nos casos em que a denuncia envolver retaliacdo -
por exemplo, quando houver represalia por ter relatado uma irregularidade - a ouvidoria deve encaminhar
o caso imediatamente a Controladoria Geral do Estado, que ser responsavel por todo o tratamento da

denuncia.

Na hipdtese de denuncia de assédio sexual devera haver o encaminhamento a CGE nos termos do artigo 14

do Decreto n°® 69.122/2024, regulamentada pela Resolu¢do CGE n2 011/2025.

Se o conteludo da denuncia for de competéncia de outra ouvidoria do Poder Executivo estadual, o
encaminhamento com os dados da pessoa denunciante sé deve ocorrer mediante o seu consentimento. Na
auséncia ou negativa de consentimento, o encaminhamento é possivel mediante pseudonimiza¢do dos
dados. Caso a pseudonimizagdo impossibilite o atendimento da demanda, o protocolo deverd ser concluido
com informagao ao manifestante. Importante destacar que, quando tratar de uma demanda que necessite
ser enviada com urgéncia a drea apuratdria, a ouvidoria pode providenciar imediatamente a

pseudonimizacao e realizar o devido encaminhamento.
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SECAO Il - Procedimentos operacionais de tratamento na Plataforma FALA.SP

Modulo de tratamento das manifestacdes

O Mddulo de Tratamento das Manifestacdes de Ouvidoria foi criado para apoiar o trabalho das unidades de
ouvidoria no registro, andlise e encaminhamento das manifestacdes recebidas por meio da Plataforma
Fala.SP. Por esse médulo sdo acolhidas manifestacdes do tipo elogio, sugestdo, solicitacdo de providéncia,

reclamacao e denuncia.

O objetivo do médulo é facilitar a atuacdo das equipes, oferecendo recursos para o acompanhamento
eficiente de cada manifestacdo, desde o seu recebimento até a conclusao do atendimento, com foco na

resolutividade e no retorno ao cidadao.

Apds realizar o login com a conta GOV.BR, nivel prata ou ouro, os agentes de ouvidoria, conforme pefrfil
atribuido, terdo acesso ao ambiente da plataforma. No menu lateral esquerdo, estardo disponiveis as

funcionalidades necessarias para a gestdo das manifestacGes e a realizacdo dos procedimentos previstos.

FALA
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# Home
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Manifestactes

2 Subunidades
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Imagem 1

n



A tela do menu “Manifestacdes” apresenta um conjunto de funcionalidades que permitem ao agente de

ouvidoria realizar filtros e buscas para facilitar a gestdo das manifestacdes recebidas.

Nessa area, é possivel pesquisar as manifestacdes por situacao, tipo de manifestacao, érgao, subunidade,
tags, tema e Resolutividade. Também esta disponivel um campo especifico para pesquisa por numero de

protocolo, possibilitando acesso direto a uma manifestacao especifica.

Além disso, é possivel refinar a busca utilizando os campos de data de cria¢do (inicial e final) e data de
vencimento (inicial e final), o que contribui para o acompanhamento dos prazos e a priorizagdo do

tratamento das manifestagdes.

Essas funcionalidades tornam a navegacdao mais eficiente e apoiam o monitoramento das demandas de

forma estruturada e responsiva, conforme os fluxos definidos neste manual.

Manifestacoes

Pesquise por Situacdo

Pesquise por Resclutividade

Situagdes selecionadas: 2 ¥ - Selecione -
Pesquise por Tipo de Manifestacdo Pesquise por Orgaos
Selecione X - -
Pesauise por Subunidades Pesauise por Tads

- -
Pesauise por Tema

-
Q, Pesquise por Protocolo
Data Criacdo de m Data Criacéo ate m Data de Vencimento de m Data de Vencimento ate m

Imagem 2

A tela inicial do menu “Manifestagées” ja apresenta dois filtros previamente aplicados no campo “Pesquise

por Situagdo”: Cadastradas e Em Andlise. Esses filtros permitem uma visualizacdo rapida das manifesta¢des

que ainda aguardam tratamento inicial ou que ja foram parcialmente analisadas.

A seguir, apresentamos as situa¢des disponiveis para selecdo no filtro “Situagdo”:
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Cadastradas: manifestacdes ou pedidos de acesso registrados pelo cidadao que ainda ndo receberam

gualquer tipo de acdo por parte da ouvidoria.

Complementagdo Solicitada: casos em que foi solicitado ao cidaddo o envio de informagGes adicionais,

condicdo aplicavel exclusivamente as manifesta¢des de ouvidoria.

Em Andlise: manifestacbes que ja passaram por alguma etapa de tratamento — como salvamento ou

encaminhamento —, mas que ainda nao foram finalizadas.

Concluidas: manifestacGes ou pedidos de acesso que foram integralmente tratados, com resposta finalizada

e publicada.

Encerradas: manifestacGes que, apds a conclusdo, receberam retorno de resolutividade pelo érgdo ou

entidade responsavel.

Além do filtro por situacdo, a plataforma oferece outros recursos que ampliam a precisdo das buscas e o

controle sobre os registros:

Pesquisa por Tags (Marcadores): possibilita a busca por manifestacdes categorizadas com marcadores

definidos pelas unidades de ouvidoria, facilitando a organizagao tematica.

Pesquisa por Tipo de Manifestag¢éio: permite filtrar registros por categorias como Pedido de Acesso a

Informacao, Elogio, Sugestdo, Solicitagcdo de Providéncia, Reclamacdo ou Denduncia.

Pesquisa por Tema: oferece a opgao de localizar manifestagdes conforme o tema atribuido no decorrer do

tratamento, considerando sempre o tema mais recente salvo no sistema.

Pesquisa por Protocolo: permite localizar manifestagdes por meio do nimero de protocolo. A busca pode

ser feita mesmo com parte do numero, sem a necessidade de preenchimento completo.

Pesquisa por Datas: é possivel restringir a busca com base nas datas de criagdo ou vencimento, conforme a

necessidade da consulta.

Esses filtros contribuem para uma navegagao mais eficiente, apoiando o planejamento, a priorizacdo e a

gestdo adequada das manifestagdes no ambito das ouvidorias do Poder Executivo Estadual.

13



Tratando as manifestagdes na Plataforma Fala.SP

Ap0ds selecionar um protocolo com a situagdo “Cadastrada”, sera exibida a tela completa da manifestacao,
com informacgbes detalhadas registradas pelo cidaddo no momento do envio da demanda. Nesta tela, é

possivel consultar diversos dados relevantes:

Orgédio: identifica o 6rgio ou entidade responsavel pelo tratamento da manifestaco.

Servico: indica o servico publico eventualmente relacionado a manifestacdo, caso essa opg¢ao tenha sido

selecionada pelo cidadao.

Tipo de Manifestagdo: corresponde a classificacdo feita pelo manifestante, podendo ser Pedido de Acesso a

Informac3o?, Elogio, Sugestdo, Solicitacdo de Providéncia, Reclamacdo ou Dendncia.
Assunto: trata-se do tema geral da manifestacdo, descrito de forma objetiva pelo cidadao.
Local: campo onde o manifestante pode indicar a localidade relacionada a ocorréncia.

Data da Criagdo: corresponde ao momento em que o cidad3o registrou a manifestacao na Plataforma Fala.SP.

Essa data é utilizada como referéncia para o inicio da contagem do prazo de resposta.

Data Limite para Resposta: indica o prazo maximo para que a manifestacdo seja concluida e respondida ao
cidaddo. Conforme o Decreto n2 68.156, de 09 de dezembro de 2023, o prazo é de até 30 dias corridos,

podendo ser prorrogado por mais 30 dias corridos uma Unica vez.

Data da Resposta: sera preenchida automaticamente quando a manifestacdo for concluida e a resposta

publicada.

Prorrogado: indica se o prazo para resposta a manifestacdo foi estendido ou ndo. Quando consta como
“Nao”, significa que o prazo original — de até 30 dias corridos a partir da data do registro — permanece

inalterado.

Envolvidos: apresenta os nomes ou setores mencionados pelo cidaddao como parte da situagdo relatada.

14
! Este manual n3o aborda de forma detalhada os Pedidos de Acesso a Informacdo, tratando especificamente das
manifestagdes recebidas pelas Ouvidorias. Para informag6es mais completas sobre o tema, recomenda-se a consulta ao
Guia Prético de Acesso a Informacgao.
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PROTOCOLO D MAN]FESTA(;EO

,,,,,, 11056
- - 11 PO 1DEm’|F|CAcio

VISUALIZAR DADOS PESSOAIS DO MANIFESTANTE

~_ORGAO >

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADC

-

(serveo)

C__DATA LIMITE PARA RESPOSTA >

>

cana da Silva - Departamento de cadastramento de entidades

Imagem 3

Na parte inferior da tela da manifestagao, o agente de ouvidoria terd acesso a informacgdes e funcionalidades

complementares para o adequado tratamento da demanda.

Descrigdo: campo que apresenta, na integra, o relato feito pelo manifestante, contendo os detalhes da

situacdo, a solicitacdo e demais informacdes relevantes para a analise da manifestagao.

Tema: permite a selecdo, em lista pré-fixada, do tema mais adequado ao conteido da manifestacdo. Esse
campo pode ser atualizado pela unidade de ouvidoria durante o tratamento, sempre que necessario para

refletir com mais precisdao o teor da demanda.

Anexos: reune os documentos adicionados pelo manifestante no momento do registro da manifestacao.
Esses arquivos podem conter comprovagdes, comunicacdes ou qualquer outro material que complemente

ou traga evidéncia sobre o relato.
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A R
{_DESCRICAC

ENCAMINHAR PARA TRATAMENTO ENCAMINHAR MANIFESTAGAO PARA OUTRO ORGAO
SOLICITAR COMPLEMENTO DO MANIFESTANTE MUDAR TIPO DE MANIFESTA

PRORROGAR MANIFESTAGAO

Resposta

Imagem 4

Importante:

A visualizagdao dos dados pessoais do manifestante pode ser feita por meio do botdo
“Visualizar Dados Pessoais do Manifestante”, disponivel na parte superior da tela da
manifestacdo. Ao clicar nesse botdo, serd exibida uma janela para preenchimento do

motivo que justifica a necessidade de acesso a essas informagoes.

Visualizar Dados Pessoais do Manifestante

O acesso aos dados pessoais deve ser realizado apenas quando for essencial para o
adequado tratamento da manifestacdo, de acordo com os principios da minimiza¢ao
de dados e da finalidade, respeitando a privacidade e a protecdo das informacdes do
cidadao.
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Obrigatério que descreva uma justificativa, para ter acesso aos dados pessoais do manifestante

Justificativa®

Considera-se essencial 4 analise dos fatos relatados o encaminhamento dos elementos de identificacéo do
denunciante a area de apuracao.

Minimo de 35 caracteres e maximo de 150

FECHAR

Imagem 5

Apds descrever a justificativa para acesso aos dados pessoais do manifestante, é necessario clicar no botado
“Salvar”. A justificativa deve conter entre 35 e 150 caracteres e apresentar, de forma objetiva, a razdo pela

qual o acesso as informagdes é essencial para o tratamento da manifestagao.

Uma vez salva a justificativa, a plataforma habilitard automaticamente a visualizagdo da tela com os dados

pessoais do manifestante, como nome, e-mail, nimero de telefone celular e CPF.

PROTOCOLO DA MANIFESTAGAD

2024062510073095
TIPO IDENTIFICAGAC

Identificada

OME EMAIL

Jodo da Silva joaodasilva@emailcom

CELULAR CPF

i

22223333 111222 333-44

ORGAO RVIGO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO Negociar Acordos de Leniéncia
SITUAGAD

Cadastrada

TIPO MANIFESTAGAQ

Denuncia

Imagem 6
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Funcionalidades para tratamento

A seguir, logo abaixo da tela com os dados cadastrais do manifestante, estardao disponiveis as funcionalidades
especificas para o tratamento das manifestacdes de ouvidoria. Esses botdes possibilitam a realizacdo das
principais a¢des previstas no fluxo de tratamento da manifestagao, conforme o tipo, objeto e a situagao da
manifestacdo. Entre as opcdes disponiveis, estdo: encaminhar para tratamento, encaminhar manifestagdo
para outro orgdo, solicitar complemento do manifestante, mudar tipo de manifestacdo e prorrogar
manifestagdo. Cada funcionalidade deve ser utilizada de forma alinhada as diretrizes normativas e
operacionais descritas neste manual e na Lei federal 13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n° 68.156,
de 09 de dezembro de 2023, e na Resolucdo CGE n° 17, de 21 de novembro de 2024, garantindo o registro e

a execucdo adequados de todas as etapas do tratamento.

SOLICITAR COMPLEMENTO DO MANIFESTANTE MUDAR TIPO DE MANIFESTACAO
PRORROGAR MANIFESTACAO

Imagem 7

Mudar tipo de manifestacao

Essa funcionalidade deve ser utilizada quando, apds andlise do agente de ouvidoria, for identificado que o
tipo de manifestagdo originalmente selecionado pelo cidaddo ndo corresponde ao contetido da demanda.

Para realizar a reclassificacdo, basta clicar no botdo “Mudar Tipo de Manifestagcdo” e, em seguida, selecionar
a categoria mais adequada entre as opgbes disponiveis: Elogio, Sugestdo, Solicita¢éo de Providéncia,
Reclamagdo, Dentncia ou Pedido de Acesso a Informagdo, sendo o Ultimo normatizado pela Lei federal

12.527, de 18 de novembro de 2011, e pelo Decreto n° 68.155, de 09 de dezembro de 2023.
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Essa acdo contribui para o correto enquadramento da manifestacdo, garantindo seu tratamento conforme

os fluxos e resultados especificos definidos para cada tipo.

Ao clicar na opcdao “Mudar Tipo de Manifestagdo”, sera exibida uma janela com o titulo “Reclassificar
manifestagdo”, conforme ilustrado na imagem. Nessa etapa, é necessdrio selecionar o novo tipo de
manifestacdo mais adequado ao conteudo apresentado, utilizando o menu suspenso disponivel. Apds a

escolha, basta clicar em “Salvar” para que a reclassificacdo seja registrada na plataforma.

Reclassificar manifestagéao %

Selecione um tipo de manifestagio G)

FECHAR  SALVAR

Imagem 8

Apds selecionar o tipo de manifestagdo mais adequado no campo “Reclassificar manifestagdo”, conforme
apresentado na primeira imagem, é necessario clicar na opgao “Salvar”, localizada no canto inferior direito

da janela (imagem 8 e 10).

Uma vez concluida a ac¢do, a plataforma exibira a mensagem “Sucesso!” na parte inferior esquerda da tela

(imagem 11), confirmando que a alteracdo foi registrada corretamente no sistema.

Esse procedimento assegura a reclassificagdo da manifestacgdo com base na andlise técnica da ouvidoria,

contribuindo para o correto enquadramento e tratamento da demanda.

Reclassificar manifestagao

Seleciong uessme-saoanifestacio

Pedido de acesso a informagdo

Elogio

Sugestao

Solicitagdo de providéncia

Imagem 9
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Reclassificar manifestagao

Selecion deoanifestacao
Pedido de acesso a informacao
Elogio

Sugestao

Solicitagdo de providéncia

.II clamacao

Imagem 9

Reclassificar manifestagdo

FECHAR

Imagem 10

a2 Subunidades Nenhum anexo.

22 Usuarios e Permissces " N
ENCAMINHAR PARA TRATAMENTO ENCAMINHAR MANIFESTAGAO PARA OUTRO ORGAQ
d Temas B
SOLICITAR COMPLEMENTO DO MANIFESTANTE MUDAR TIPO DE MANIFESTAGAD
& Prazos
PRORROGAR MANIFESTAGAO

@ Perfisde Acesso

2 Conselhairos

LANGAR MANIFESTAGAO

& Sucesso!

Imagem 11
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Encaminhar manifestacao para outro orgao

Essa funcionalidade deve ser utilizada quando o conteddo da manifestacdo nao estiver relacionado as
competéncias do 6rgdo inicialmente selecionado pelo cidadao.

Nessas situagBes, a unidade de ouvidoria deve clicar na op¢do “Encaminhar Manifestagdo para Outro
Orgdo” para redirecionar corretamente a demanda a ouvidoria competente, dentro do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo.

Ao clicar na opg¢do “Encaminhar Manifestagdo para Outro Orgdo”, sera exibida uma janela com o campo
“Orgdo | Entidade | Unidade”, onde é possivel buscar e selecionar o novo destinatario da manifestagéo,
conforme mostrado na imagem 14.

Apdbs escolher a unidade responsavel pelo tema da manifestacdo, cligue em “Enviar’ para confirmar o
redirecionamento (imagem 15). Atentar-se ao pedido de consentimento nos casos de manifestacdo do tipo
dendncia.

Em seguida, a plataforma exibird a mensagem “Operag¢do realizada com sucesso!”, sinalizando que o
encaminhamento foi concluido corretamente (imagem 16).

Apds essa acdo, ao tentar consultar novamente a manifestacao, ela ndo estara mais visivel na drea de gestao
da ouvidoria que realizou o encaminhamento, pois passa a ser tratada exclusivamente pelo novo 6rgao
responsavel.

Esse procedimento contribui para a correta tramitacdo das manifesta¢des, assegurando que o cidadao

receba resposta do 6rgdo responsavel pelo tema abordado.
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ENVOLVIDOS

DESCRIGAO

Ola! Estou tentando conseguir informacgoes sobre como adquirir ingressos para visitar o museu do Guarda Chuva e nao acho na pagina do museu. No
app de venda de ingressos nunca tem ingresso disponivel

TEMA

ANEXOS

Nenhum anexo

ENCAMINHAR PARA TRATAMEN

ENCAMINHAR MANIFESTAC[\O PARA OUTRO ORGAO
e e o e

SOLICITAR COMPLEMEN MANIFESTANTE MUDAR TIPO DE MANIFESTAGAO
PRORROGAR MANIFESTAG.

Imagem 12

Escolher Orgéo

| Orgao / Entidade / Unidade

CANCELAR ENVIAR

Imagem 13

Escolher Orgéo

Orgdo / Entidade / Unidade

ZOMPANHIA DE PROCESSAMENTO DE DADOS DO ESTADO DE SAO
PAULO - PRODESP

COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO - METRO

CONSELHO ESTADUAL DE EDUCAGAO

QNTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Imagem 14
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Escolher Orgéo

Orgao / Entidade / Unidade

Sub teste HML

CANCELAR <4

Imagem 15

.+ Subunidades

= Usudrios e Permissdes

e Temas

> Prazos Envio de arquivos

P Perfis de Acesso
Nenhum anexo

b Conselheiros

Nivel de Confiabilidade

s : e z e % g o E " 5
LANGAR MANIFESTAGAO O Cidadéao deve ter conta GOV.BR com nivel de confiabilidade "Prata’ ou *Ouro’ para a visualizacdo dos dados da empresa informada?

= Disponivef para todos os niveis.
S\ R

(& Operagao Realizada Com Sucesso! X

Imagem 16

Encaminhar para tratamento

Apds a analise da manifestagdo, caso seja necessario direciona-la a uma drea interna para providéncias,

clique na opg¢do “Encaminhar para Tratamento”, conforme indicado na primeira imagem.

Ao selecionar essa funcionalidade, serd exibida uma nova janela com os campos a serem preenchidos
(imagem 18). Nessa tela, é obrigatério informar o e-mail do destinatario. Os campos de subunidade, cargo e
solicitagdo s3ao de preenchimento facultativo, podendo ser utilizados para contextualizar e organizar melhor

o encaminhamento.

A plataforma permite ainda a edi¢do e pseudonimizagdao dos campos textuais, cabendo ao responsavel pelo

tratamento avaliar a necessidade de ocultar dados pessoais ou sensiveis antes de encaminhar a demanda.

Caso seja necessario incluir anexos que tenham sido enviados pelo cidaddo, esses documentos devem ser

anexados manualmente nessa tela, com atengdo a protegdo de dados eventualmente contidos nos arquivos.
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Apds o preenchimento, clique em “Salvar” para concluir o procedimento. A manifestacdo tera sua situacao
automaticamente alterada para “Em Andlise”, conforme visto na imagem 19, sinalizando que estd em

tratativa pela unidade competente.

TEMA

TESTE ABC X
ANEXOS

Denuncia de Irregularidades CGE.pdf 47.07 KB N

ENCAMINHAR MANIFESTAGAO PARA OUTRO ORGAO

SOLICITAR COMPLEMEN 0 MANIFESTANTE MUDAR TIPO DE MANIFESTAGAO
PRORROGAR MANIFESTAGAO

Imagem 17

Agradeco desde ja pela atencdo e aguardo um posicionamento
rapido e eficaz.

Atenciosamente,
[pADOS [DADOS [DADOS DE [DADOS DE
PESSOAIS] FUNCIONAIS] ENDEREGO] CONTATO]
DESFAZER ALTERAGOES
E-mail’
arearesponsavel@email.gov.br
Subunidade

Departamento de Cadastro de Unidades

Cargo

Solicitacio

Srs. por gentileza verificar essa solicitacao de providéncias. ‘

/':
1

Solicitacdo de Cadsatramento de i
Eritidadédoex LFECHAR| *SALVAR

Envio de arquivos

Imagem 18
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Manifestagdes

Pesgquise por Situacao
Em analize X -

Q Pes Pes @ =
Data limite
ZH _ . . - - Data
Protocolo QOrgao Subunidade Tipe Tags Assunto Servigo Situagao (e T~ para
riagao
= Resposta

1* ligagdo de dgua

202312151886298 DAE Jundiai Reclamacao em Jundiai pelc E"_ : it 15/01/2024
analise 152518
DAE
Acessar
COMPANHIA DE informacgdes no
PROCESSAMENTO DE Portalda B 151272023
202312152030663 DADQS DO ESTADO Reclamacao Transparéncia do andlise 174230 15/01/2024
DE SAD PAULD - Poder cutiva
PRODESP do Estado de Sao
Pauls

o
202312152084405 CONTROLADORIA Solicitagdo
Sheseie = GERAL DO ESTADO de

Em 15/12/2023

g nns
analise 17:4314 15/0L/2024

providéncia

do Estado de Sao

Dail

Imagem 19

Ao encaminhar a manifestacdo para a drea interna responsavel por meio da funcionalidade “Encaminhar
para Tratamento”, a Plataforma Fala.SP enviara automaticamente um e-mail ao destinatario informado,

contendo as informagdes essenciais da demanda e um link de acesso direto a manifestagado.

Esse link permite que a area técnica registre subsidios para resposta diretamente na plataforma, facilitando
o fluxo de tratamento e garantindo maior agilidade e seguranca na comunicacdo entre a ouvidoria e as

unidades responsdveis pelos servigos.

Iy

Importante: O e-mail enviado a drea interna é automdtico e ndo permite respostas diretas. Qualquer
manifestagdo ou retorno por parte da drea técnica serd considerado valido somente se realizado diretamente

na Plataforma Fala.SP.

Para garantir o correto tratamento da manifesta¢cdo, eventuais esclarecimentos, complementagdes ou
respostas devem ser registrados exclusivamente na plataforma, conforme fluxo estabelecido. Essa medida

assegura a rastreabilidade, a integridade das informacGes e o controle adequado dos prazos.
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Abaixo, apresenta-se o modelo de texto enviado automaticamente por e-mail a area interna responsavel,
guando a manifestacdo é encaminhada por meio da funcionalidade “Encaminhar para Tratamento” na

Plataforma Fala.SP.

Esse modelo contém as informagdes essenciais da manifestacdo e o link de acesso direto, por onde a drea
devera registrar a resposta. O texto é padronizado pelo sistema e ndo pode ser editado no momento do

envio.

013,

Vocé recebeu um(a) de protocolo pela Plataforma Fala SP para apresentar

subsidios a resposta ao manifestante.

Para acessa-la utilize o link: https://fala.sp.gov.br/gestao-web/Resposta/

A resposta de sua area devera ser inserida na Plataforma Fala.SP no prazo de até 10 (dez) dias.
Atenciosamente,
FALA.SP.GOV.BR

Governo do Estado de S3o Paulo

Ao acessar o link recebido por e-mail, a area interna serd direcionada automaticamente a tela da

manifestagao.

Nessa visualizacdo, estardo disponiveis as principais informag¢6es da demanda, como protocolo, tipo de
identificacdo, orgdo responsavel, tipo de manifestacdo, data de criagdo, prazo para resposta, assunto, local,

envolvidos e descri¢do, e a indicagao sobre a existéncia de dados pseudonimizados.

Essa interface permite que a area técnica consulte os dados necessarios para andlise e registre a resposta

diretamente na Plataforma Fala.SP, conforme os fluxos estabelecidos para o tratamento das manifestacoes.
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PROTOCOLO DA MANIFESTAGAO
2024102414384510

TIPO IDENTIFICAGAO
Identificada

ORGAO
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

SITUAGCAO

Em analise

TIPO MANIFESTACAO

Solicitacao de providéncia

DATA DE CRIAGAO
24/10/2024 14:38:47

MANIFESTAGAO POSSUI DADOS PSEUDONIMIZADOS

Nao

ASSUNTO

Cadastro de entidade

ENVOLVIDOS

José do Cadastro

DESCRIGAQ

SERVICO

DATA LIMITE PARA RESPOSTA
25/11/2024

LOCAL

Controladoria Geral

Estamos entrando em contato por estar dois meses sem retorno quanto a liberacdo do Cadastro de Entidade. Aguardamos o retorno.

Solicito subsidios quanto ao assunto.

SIS TOS ST R o S 2R 107 20ER 1SR

CPF :000.000. 0000-00

No campo aparece o CPF , nome e

data da resposta

Digite sua mensagem

Imagem 20

O responsavel pelo tratamento da manifestagdo na area interna devera selecionar uma das subunidades

disponiveis na lista, preencher o campo com seu cargo e redigir a resposta no espaco destinado a

mensagem. O campo de texto permite o uso de recursos de formatagdo, facilitando a organiza¢do da

resposta.
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Caso seja necessdrio anexar documentos complementares, o responsavel podera utilizar o icone de clipe,

localizado abaixo do campo de texto, para realizar o envio de arquivos.

Essas etapas sdo essenciais para garantir que a resposta da drea técnica seja registrada corretamente na

Plataforma Fala.SP, permitindo a continuidade adequada do tratamento da manifestacao.

Ao anexar o arquivo desejado utilizando o icone de clipe, uma mensagem de confirmacgao sera exibida na

tela, indicando que o arquivo foi carregado com sucesso.

& Arquivo anexado com sucesso! X

Além disso, o0 nome do arquivo selecionado passara a aparecer logo abaixo do campo de resposta da area,
conforme demonstrado na interface.

Apds conferir se todas as informacGes foram devidamente preenchidas — incluindo subunidade, cargo,
resposta e eventual anexo —, o responsavel deverad clicar na opgao “Enviar”, localizada logo abaixo do corpo

da mensagem, para concluir o registro da resposta na plataforma.

Digite sua mensagem

A -

Format block = <

ut}
il
i
il
Iiil
i
i
4
I
o
4
Eat
>
>

@ bt [ Font+ 16px-

Prezados.
Analisamos a solicitacdo e o assunto ja esta resolvido. Orientamos entrar no sistema do Cadastro e realizar os proximos passoes.

Atenciosamente,

Cadastro de Entidade Para salvar a
/ resposta clique aqui p
= @

Imagem 21

A resposta registrada pela area interna serd automaticamente incorporada ao ambiente de

Desmembramento/Encaminhamento da manifestacdo. Esse espaco relne todas as interagdes e

encaminhamentos realizados durante o tratamento da demanda, permitindo o acompanhamento completo

do histérico e das a¢des adotadas.
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O recebimento da resposta da manifestacdo encaminhada para tratamento interno pela unidade de

ouvidoria ocorrera diretamente na Plataforma Fala.SP, por meio do ambiente de

Desmembramento/Encaminhamento. Assim que a area técnica registrar e enviar sua resposta, ela ficara

disponivel para visualizagdo e andlise pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da
manifestagado.

0l3,

Vocé recebeu resposta do Desmembramento/Encaminhamento para solicitagdo de subsidio do protocolo 2024102414384510 pela Plataforma Fala
SP.

Para acessa-la utilize o link:https://homologacao.fala.sp.gov.br/gestao-web/Resposta/encaminhamento/dad7b0b7-a033-4ab0a4f4-fbedb3a0c7cO

Atenciosamente,

FALA.SP.GOV.BR

Imagem 22

Solicito orientagao quanto a reposta para o manifestante.
000.000,000-00 Jrecu nome - 0a/11/2024 1418 32

Fel realizado o teste no disparo do e-mail e esta em funcienamento normal Caso o manifestante
tenha maiores dificuldades orientamos que encaminhe mais detalhes.

000.000.000-00  [1eu vome

10

Digite sua mensagem

B I U

£
-

iii
T
=

4
([
‘
e
=
=
f
&
]

Format block = <«

Imagem 23
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Ao acessar o link recebido por e-mail, o agente de ouvidoria sera automaticamente direcionado ao mdédulo
Desmembramento/Encaminhamento da manifestacdo. Nesse ambiente, serd possivel visualizar a resposta
registrada pela area interna, bem como acompanhar o histérico de encaminhamentos e eventuais interacdes

relacionadas ao tratamento da demanda.

Solicitar complemento do manifestante

Apds analisar a manifestacdo, caso seja necessario solicitar informacGes complementares ao manifestante
para continuidade do tratamento da manifestacdo, basta acionar a opg¢do “Solicitar Complemento do

Manifestante”.

SOLICITAR COMPLEMENTO DO MANIFESTANTE MUDAR TIPO DE MANIFESTAGAO

PRORROGAR MANIFESTAGAO

Imagem 24

Ao acionar essa op¢do, sera exibida uma janela com o campo para insercdo da solicitacdo. O agente de
ouvidoria devera preencher o texto com a informacdo solicitada, de forma clara e objetiva, e em seguida
clicar na opgdo “Enviar”.

A solicitagdo de complementagdo serd automaticamente registrada na Plataforma Fala.SP e enviada ao

manifestante, que devera respondé-la dentro do prazo estabelecido para continuidade do tratamento.

Adicione o texto para uma nova solicitagao.

Complementagao

Prezado, para darmos andamento na sua solicitacao, precisamos
que nos informe o numero do CNPJ da Entidade.

FECHAR ENVIAR

Imagem 25
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Importante: A funcionalidade “Solicitar Complemento do Manifestante” estara disponivel exclusivamente
para manifestacdes identificadas. Essa restricdo garante que a solicitacdo de informacdes adicionais seja
enviada apenas quando houver identificagdo do manifestante, viabilizando o retorno e a continuidade do

tratamento da manifestacdao dentro da Plataforma Fala.SP.

Ao ser realizada a solicitacdo de complementagdo, o manifestante receberd automaticamente um e-mail com
as instrucdes, informando que a unidade de ouvidoria solicitou informacdes adicionais para dar continuidade

ao tratamento da manifestagdo.

Apds acessar a Plataforma Fala.SP com seu login Gov.br e responder a solicitacdo, a resposta do manifestante
ficard registrada logo abaixo do pedido original de complementacdo, como demonstrado na segunda
imagem. Essa funcionalidade permite o acompanhamento direto da interacao e subsidia a andlise completa

da demanda pela unidade de ouvidoria.

Governo do Estado de Sao Paulo visiteosite > B
www.saopaulo.sp.gov.br
Solicitacdo de Complemento (|

naoresponda@sp.gov.br = seq., 24 de 15:21 W
De: naoresponda@sp.gov.br
Para: [

Ola,

Vocé recebeu um pedido de complementacédo da manifestacdo de protocolo 2024062415153234, que possui o prazo de 10

(dias). Para acessa-la utilize seu login e senha do Gov.br (www.fala.sp.gov.br). Caso vocé nao tenha entrado com o login Gov.br
a Ouvidoria entrara em contato

Atenciosamente,

FALA SP.GOVBR
Governo do Estado de Sao Paulo

Imagem 26

31




Pedide de Complementagio de Informagio

Qla,
Agradecemos o U contilo com o Ouvidora Geral do Estado.

Cam base na andlise da mandfestagdo apresentada, identificamos a necestidade de complementasdo das informagdes

12 Complementagéo

Protocolo da Manifestacio 000000000

ANEXOS

Menhum anexo

PEDIR COMPLEMENTACAQ

Imagem 27

Importante: O agente de ouvidoria ndo receberd um e-mail automatico informando que o manifestante
respondeu a solicitacdo de complementacdo de informacdo. Por esse motivo, é fundamental que a unidade
de ouvidoria estabeleca uma rotina de acompanhamento sistematico para verificar o retorno do

manifestante e a situacdo das manifestaces pendentes.

Uma vez que o manifestante registre sua resposta a solicitagdo de complementag¢do na Plataforma Fala.SP, a
situacdo da manifestacdo serd alterada automaticamente de “Complementag¢do Solicitada” para “Em

Andlise”, indicando que o tratamento pode ser retomado pela equipe de ouvidoria.
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Prorrogar manifestacdo

Quando o prazo para tratamento de uma manifestacdo de ouvidoria ou de um pedido de acesso a informacao
estiver préximo do vencimento, a Plataforma Fala.SP emitird um alerta visual por meio da sinalizacao por
cores. A manifestacdo serd destacada com contorno na cor amarela quando faltarem cinco dias para a data

limite de resposta.

Caso o prazo expire ou ja esteja vencido, o sistema apresentard a manifestagdio com contorno na cor
vermelha, indicando que a data limite foi ultrapassada. Essas sinaliza¢des auxiliam o agente de ouvidoria no
acompanhamento dos prazos e na identificacdo de manifestacGes que demandam prioridade de tratamento

ou eventual prorrogagao.

ManifestacSes

Pesquise par Siluagao -

Q@ Pesquise por Protocclo Pasquise por Tags Gv
Dat Data imite
Protecolo Grglo Subunidade Tipo Aszunto Servigo Situagio & L 2
Criagho para Resposly

—

. - CONTROLADORIA P Apresentar pedico Ce ACesso . ) 04,2024 .

202404291149629 GoRAL DO ESTADD Elogio 3 Iormaco Cadastrada P 29/05/2024
Solicilacho TEsbe transenitor -
CONTROLADORIA , - Solicilar Vistas em Processoe 02/05/2024

4 i HM] PF 4 SOT/2024

202405021656300 GERAL DO ESTADO g:c"icin:ia v,a.;:m?l—c-e o Conecional Cacastraca 155011 QL0202
Imagem 28

Ao clicar na manifestagao, a tela exibira as principais informagdes relacionadas ao seu tratamento, incluindo
a data limite para resposta, que indica o prazo maximo para conclusdo da demanda, e o campo “Prorrogado”,

gue permite verificar se ja houve extensdo desse prazo.

Essas informagdes sdo essenciais para o acompanhamento da manifestagdo e para a gestdo adequada dos

prazos pela unidade de ouvidoria.

33



VISUALIZAR DADOS PESSOAIS DO MANIFESTANTE

ORGAO SERVICO

NTROLADORIA GERAL DO ESTADO Negociar Acordos de Leniéncia

SITUACAO

TIPO MANIFESTAGCAO
Denuncia

ASSUNTO LOCAL

Possiveis irregularidades em negociacao de acordo de leniéncia

DATA DE CRIACAO DATA LIMITE PARA RESPOSTA

26/06/2024 13:29:41 26/07/2024

DATA DA RESPOSTA

I$ PRORROGADO
Nao

Imagem 29

Para realizar a prorrogac¢do do prazo de resposta de uma manifestacdo, o agente de ouvidoria deve clicar na
opcao “Prorrogar Manifestagdo”, disponivel entre as funcionalidades de tratamento. Essa a¢do permitira a

extensdo do prazo por mais 30 dias, conforme previsto na legislacdo

ENCAMINHAR PARA TRATAMENTO

SOLICITAR COMPLEMENTO DO MANIFESTANTE

|:> PRORROGAR MANIFESTAGAD

Imagem 30
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Ao selecionar a opcao “Prorrogar Manifestagdo”, a plataforma exibira uma mensagem de confirmacdo com
o status “Sucesso”. Apds essa acao, o botdo serd automaticamente alterado para “Desfazer Prorrogagdo”,

indicando que a prorrogacao foi aplicada com éxito.

A plataforma acrescentard automaticamente 30 dias a data limite para resposta, independentemente da data

em que a prorrogacao for realizada.

F u I_A FALA SPGOV.BR © oLi, MEU NOME

EP.GOV.BR

Nenhum anexo
# Home

O MB / 25MB Anexados

= Manifestagdes

LANGAR MANIFESTAGAD

ENCAMINHAR PARA TRATAMENTO

AREA DO
MANIFESTANTE SOLICITAR COMPLEMENTO DO MANIFESTANTE

DESFAZER PROR! ROE.M;ﬂO

Resposta

Teste envio de arguivo

Envio de arquivos

Imagem 31

Apds a solicitagdo de prorrogagao de prazo, a sinalizagdo em contorno amarelo, que indica a proximidade do
vencimento, desaparecera da listagem de manifestacdes. Em seguida, a data limite para resposta sera
automaticamente atualizada, refletindo o novo prazo concedido pela plataforma. Essa atualizagdo facilita o

acompanhamento da manifestagao apds a prorrogacao ser aplicada.
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Manifestactes

]
=
4

Q, 2024052912838083 Pes Tags -
Data Data limit
Protocolo Orgho Subunidade Tipe Assunto Sorvico Situacio Criacho 4 para
3 Rospost
2024052012835083 Reclamagdo Cadastra | 2000772024 )
\“"\-\. - __/

Imagem 32

Resposta ao manifestante

Em casos em que a manifestacdo tenha sido encaminhada para tratamento e a drea interna tenha enviado
resposta por meio do médulo Desmembramento/Encaminhamentos, o agente de ouvidoria devera acessar
essa aba, copiar a resposta registrada pela area técnica, cold-la no campo “Resposta”, realizar os ajustes e
complementagdes necessdrias e, em seguida, clicar na opgao “Salvar”.

Caso haja necessidade de encaminhar documentos ao manifestante, é possivel anexar arquivos diretamente
na plataforma utilizando a funcionalidade “Envio de arquivos”, observando o limite de até 25MB por anexo.
Ao clicar em “Salvar”, a resposta ficard armazenada na plataforma, mas ainda ndo serd enviada ao
manifestante. O conteldo sé ficara visivel para o cidaddo apds o agente responsdvel clicar na opcao

“Publicar”, o que oficializa a resposta como finalizada.
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Resposta

Campo destinado a elaboracdo de resposta ao manifestante. Caso seja necessario o envio de documentos anexos, basta clicar em “Envio de arquivos” e
anexar um ou mais arquivos, limitados a 25MB.

Envio de arquivos i

Nenhum anexo.

© MB / 25MB Anexados
Nivel de Confiabilidade

O Cidadao deve ter conta GOV BR com nivel de confiabilidade *Prata® ou "Ouro® para a visualizacde dos dados.
@m» Disponivel para todos os niveis.

Imagem 33

Apds pressionar o botdo “Publicar’, a plataforma exibird uma mensagem de confirmacdo com o texto
“Publicado com sucesso! Esse aviso indica que a resposta foi oficialmente enviada ao manifestante e esta
disponivel para visualizagdo na Plataforma Fala.SP, encerrando a etapa de resposta conclusiva de
manifestacdo pela ouvidoria.

Importante: A resposta publicada ndo podera sofrer mais edicdes ou qualquer tipo de alteracdo pela
unidade de ouvidoria. Por essa razao, é importante revisar a resposta salva antes de sua publicacao.

= FALASPGOVER ouh mew nome! G

EP.GOV.BR

# Home

= Manfestaches

= Gestdo da Tips Manifestagho

B Calsndirio Recpoita

@ Orgaos Mo € possivel atender ao pedido teste teste teste teste teste teste teste teste teste tes

teste teste teste teste teste teste teste teste

e Subunicaces

B Ususries & Parrniseias

" Ty
r arcy L
& Temas
& Pr Menhum anesa
@ Perts g Acesse . fiabili
Hivel de Confiabilidade
1 Corsetheinos O Cidadio deve ler conla GOVER com niveld de confiabilidade “Prata’ cu "Curg’ para a visualizagdo dos dados da empresainformada?

@ Disponivel para 1odos os niveds.
LAt MANFESTAGAO [
{ @& Ppublicado com sucessol x|
e

Imagem 34
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Pronto! Assim que a for publicada a resposta serd automaticamente enviada ao manifestante e a situacao da

manifestagao serd atualizada para “Concluida” na Plataforma Fala.SP.

Tratamento de denuncias

O tratamento de denuncias é uma etapa sensivel e exige procedimentos especificos, distintos das demais
manifestacdes de ouvidoria. Devido a sua natureza, esse tipo de manifestacdo demanda atencdo redobrada
guanto ao sigilo das informacdes, a conformidade com normas legais e a adequacdo do fluxo de

encaminhamento.

Para garantir a padronizacdo e a eficacia no tratamento das denuncias, foram definidos campos e
funcionalidades especificos que devem ser utilizados pelos agentes de ouvidoria. Entre elas estd o botdo
“Checklist Denuncia”, que conduz a etapa de verificagdo detalhada dos elementos minimos para andlise,

assegurando que todas as informacdes relevantes estejam oportunamente registradas.

Outro ponto essencial é a “Solicitagdo de Consentimento”, aplicavel nos casos em que seja necessario obter
autorizacdo do denunciante para o encaminhamento da manifestacdo a outro 6rgdo ou entidade. Esse

procedimento reforca a transparéncia no tratamento e o respeito a decisdo do denunciante.

Além disso, a “Pseudonimizagdo” dos dados deve ser realizada antes do envio a uma area de apuragdo do
drgdo ou entidade, a fim de proteger a identidade do denunciante, podendo os dados serem posteriormente
disponibilizados se a aludida drea declarar ser essencial a apuragdo dos fatos. Tais informagdes deverao
constar do histérico da denuncia na Plataforma Fala.SP.

Importante: O compartilhamento de elementos de identificagdo com a area de apuracdo ndo retira sua
natureza restrita, a quem também cabe zelar por sua protegao.

As etapas mencionadas serdo detalhadas a seguir, com orientag¢des praticas para que o tratamento das

denuncias ocorra de forma segura, padronizada e alinhada as diretrizes legais e institucionais.
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PROTOCOLO DA MANIFESTACAO

2024110813133249
TIPO IDENTIFICAGAD

Idertificads

Visualizar Dadoes Pessoais do Manifestante:

ORGAD SERVIGO
CONTROLADORIA GERAL DO ESTACD

SITUACAD

Cadastrads

TIPO MAMIFESTACAD

Denanciz

ASSUNTO LOCAL
Teszte de Dendncia CGE

DATA DE CRIACAD DATA LIMITE PARS RESPOSTA
081172024 151833 11/12/2024
PRORROGADO

ELY

PSEUDONIMIZADO
L ELY

ENVOLVIDOS

CGE Cidadi3c SGGD0 Prodesp
DESCRIGAO

Reg=tro de Manifesizcio de denunciz para analise dos envolvidos Condroladora Geral do Estado de S3c Paulo. Prodesp = Secretaria de Gestio e
Governo Digital

TEMA

TAGS

AMNEXODS

O MB / SMB Anexados

ENCAMINHAR PARA TRATAMENTO ENCAMINHAR MANIFESTAGAO PARA OUTRO ORGAO
SOLICITAR COMPLEMENTO DO MANIFESTANTE CHECKLIST DENUNCIA
MUDAR TIPO DE MANIFESTAGAO PRORROGAR MANIFESTAGAO

Imagem 35

* Checklist Dentincia — O Checklist Denlincia é uma funcionalidade essencial da Plataforma Fala.SP e

deve ser preenchido pelo agente de ouvidoria responsavel pela andlise prévia da denuncia.
‘ Mostra Checklist Dentncia?

Seu objetivo é garantir que todos os elementos minimos identificados estejam organizados antes do

encaminhamento da manifestacdo a drea de apuragdo. Essa etapa é fundamental para assegurar que a
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denuncia contenha informacgdes suficientes e qualificadas para sua habilitacdo, permitindo que a darea

competente possa conduzir o processo de apuragao de forma adequada e eficiente.

Durante o preenchimento, o agente de ouvidoria deve verificar se a manifestagdao apresenta elementos
minimos de autoria, materialidade e que evidenciem a irregularidade, capazes de subsidiar a apuragdo. A
presenca de ao menos um desses elementos é indispensavel para a habilitacdo da dendncia, ou seja, para

que ela possa ser formalmente considerada valida e siga para a préxima etapa do fluxo de tratamento.

A plataforma apresentara campos obrigatérios a serem preenchidos ao longo do checklist. No entanto, caso
os demais campos ndo estejam habilitados, o Unico campo de preenchimento obrigatdrio serd a Conclusdo,
na qual o responsavel devera selecionar uma das opgdes disponiveis: “Habilita Dentncia” ou “Ndo Habilita
Denuncia”. A escolha desta opcdo é decisiva, pois define se a manifestacdo serd ou ndo encaminhada para

apuracao.

Para que a denudncia habilitada chegue efetivamente a darea responsdvel, é necessario realizar o
encaminhamento para tratamento, por meio do botdo especifico disponivel na plataforma. Somente apds
essa acdo a manifestacdo serd direcionada a unidade de apuracdo, garantindo o fluxo correto, a

rastreabilidade das informagdes e o cumprimento dos critérios exigidos para esse tipo de manifestagao.

* Solicitagao de Consentimento - O encaminhamento de denuncias para outros érgaos deve ser realizado
em conformidade com o disposto no Decreto n2 68.157, de 09 de dezembro de 2023, a fim de proteger,
em todas as etapas, a identidade do denunciante. Esse processo busca assegurar os direitos a
preservac¢do da identidade, integridade das informacdes e respeito a privacidade, conforme determina

a legislagdo vigente.

Antes de efetivar um encaminhamento com os elementos de identificacdo, é obrigatdrio solicitar o
consentimento expresso do denunciante para o compartilhamento de seus dados pessoais com outro 6rgdo
ou entidade competente. Essa solicitacdo ocorre por meio de uma tela especifica que sera exibida ao acionar

a opcio “Encaminhar Manifestagdo para Outro Orgdo”.

Nessa etapa, o agente de ouvidoria deve selecionar o érgdo destinatario e indicar se deseja bloquear o acesso

aos dados do denunciante, conforme a necessidade.
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Escolher Orgao

Orgéo / Entidade / Unidade Bloquear acesso aos dados do denunciante?

£ . QO sim (O Nao

CANCELAR ENVIAR

Imagem 36

Apds essa acado, o sistema exibird uma janela de confirmacgao da solicitacdo de consentimento e, em seguida,
o proprio manifestante receberd um e-mail automatico com o pedido de autorizacao, informando que o
tratamento da denuncia é de competéncia de outro érgdo e solicitando seu aceite para o compartilhamento
dos dados. O manifestante tera o prazo de 10 dias corridos para responder. Caso a autorizacdo nao seja

concedida nesse periodo, a denuncia serd encaminhada sem os dados pessoais.
Confirmacao %

Tem certeza que deseja a solicitagcao de consentimento de
compartilhamento de dados pessoais?

CONFIRMAR  CANCELAR

Imagem 37

Além do envio por e-mail, o pedido de consentimento também ficara visivel na area logada da plataforma,
onde o manifestante poderd aceitar ou recusar o compartilhamento. Esse procedimento reforca a
transparéncia e o cuidado no tratamento de denuncias, assegurando que o processo esteja aderente ao
Programa de Prote¢dao ao Denunciante do Governo do Estado de S3o Paulo, instituido pelo Decreto n?

68.157/2023, ocorrendo de forma segura e com o devido respeito aos direitos do denunciante.

ol3,
Vocé recebeu uma solicitagdo de consentimento de compartilhamento de dados pessoais, referente ao protocolo

O prazo é de 10 (dias) para acessar a plataforma e respondé-lo, utilizando seu login e senha do Gov.br (www.fala.sp.gov.br).
Atenciosamente,
FALA.SP

Governo do Estado de S&o Paulo

Imagem 38
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Na area logada da Plataforma Fala.SP, o manifestante visualizard a solicitagao de consentimento. A mensagem
informa que o tratamento da denudncia é de competéncia de outro érgdo e solicita autorizacdo para o

compartilhamento de dados pessoais, com as op¢des de resposta “SIM” ou “NAO”.

Ola, X

O tratamento desta denuncia € de competéncia do(a)

sendo necessario seu encaminhamento. Vocé autc

compartilhamento de seus dados pessoais para possibilitar a analise no

orgao de destino?

SIM NAO

Caso a autorizacao nao seja dada no prazo de 5 dias, a denuncia sera

encaminhada ao orgao eus dados pessoais, nos termos do § 1" do

artigo 10 do Decreto n
Imagem 39

Quando o manifestante registrar sua resposta a solicitacdo de consentimento, um campo informativo sera
exibido na manifestacdo, indicando se houve ou ndo autorizagdo para o compartilhamento dos dados

pessoais.

SOLICITAGAO AO CIDADAO CONSENTIMENTO PARA COMPARTILHAMENTO DE SEUS DADOS PESSOAIS

Aprovado
Caso o cidad3do autorize o compartilhamento, o agente de ouvidoria devera clicar em”

, selecionar o érgao de destino e, em seguida, clicar em para

concluir o encaminhamento com os dados identificados.

SOLICITAGAO AO CIDADAO CONSENTIMENTO PARA COMPARTILHAMENTO DE SEUS DADOS PESSOAIS

Recusado

Se o cidaddo ndo consentir com o compartilhamento, o responsavel pelo tratamento deve seguir
o mesmo caminho: clicar em , selecionar o 6rgdo competente e, antes de

enviar, assinalar a opgao “SIM” no campo “Bloquear acesso aos dados do denunciante”.

Bloquear acesso aos dados do denunciante?

() Sim () Nao
O ©)Ne
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Apds isso, é necessario clicar em “PSEUDONIMIZAR”, garantindo que os dados pessoais do manifestante

sejam ocultados no envio.

Com isso, sera aberta a tela:

Pseudonimizar
B Encontrados dados pessoais no Teor da Mandestagio
B ©ocontsados E280S DRSSODES NOS A%e0s

Dendncia com documento anexo

[DADOS PESSOWS) [DADOS FUNCIONAIS) [DADOS DE ENDEREQO) [DADOS DE CONTATO)
DESFAZER ALTERACOES

Avenida 23 de maio

[DADOS PESSOWS) (DADOS FUNCIONAIS) (DADOS DE ENDERECO)
DESFAZER ALTERACOES

CGE/ Prodesp

[0ADOS PESSOMIS) | [DADOS FUNCIONAIS] | (DADOS DE ENDEREGO] | [DADOS DE CONTATO)
DESFAZER ALTERACOES

Denine
maso,

M docuMmenic snen

rtroladerio Gesal do Estodal Prodesp. Axenida 23 de
12 encamirhamento

[DADOS PESSOMS) [DADOS FUNCIONAIS) (DADOS D€ ENODCRICO) {DADOS O CONTATO)
DESFAZER ALTERAGOES

e doCumMenios ane

ANEXOS
D0 u 001 2018 pxi st @ Ovullir Arpivy ©
asre Are @O °

FECHAR  ENVIAF

Imagem 40

E necessario habilitar o bot3o se B Encontrados dados pessoais no Teor da Manifestacdo . ou se forem

B Encontrados dados pessoais nos Anexos . nesses casos, serd nhecessario

Ocultar Arquivo @ .. ~ . ~ .
© ‘ Ao solicitar a ocultacdo de dados e arquivos o botdo serd alterado para

_Arquivo Ocultado i ] . . P
- HUIVO LoCUlado. e o anexo ficard oculto para o outro érgao.
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O o6rgdo que receber a manifestagdo com a recusa do consentimento ou pendéncia tera na

manifestacdo o botdo , hdo aparecendo o botdo

Visualizar Dados Pessoais do Manifestante

Em casos de anexos ocultos, aparecera a mensagem informando ao drgdo sobre a existéncia de arquivos

ocultos no érgao de origem:

ANEXO0S

m
@®
T
T
{

Caso os dados do manifestante sejam necessarios para o tratamento da manifestacao serd

necessario clicar no botdo , abrird o pop-up:

Crie uma nova solicitagdo para acessar os dados.

CPF

-} ADICIONAR USUARIO A SOLICITAGAD

Justificativa

Envio de arquivos
Nenhum anexo
FECHAR  ENVIAR

Imagem 41

Essa solicitacdo devera ser preenchida e sera encaminhada para a Controladoria Geral do Estado para

avaliagdo sobre a possibilidade de habilitar o acesso aos dados do manifestante.

7

Caso o manifestante ndo responda a solicita¢ao, o status permanecera “pendente”.

SOLICITAGAO AO CIDADAO CONSENTIMENTO PARA COMPARTILHAMENTO DE SEUS DADOS PESSOAIS

. Pendente

YA



* Pseudonimizag¢dao dos Dados - A pseudonimizacao deve ser aplicada a todos os elementos que
possam identificar o denunciante, inclusive dados pessoais, contextos, documentos anexos e campos

preenchidos pelo manifestante.

Este procedimento tem por objetivos protecao da identidade do denunciante, a fim de assegurar a protecao
das informacgdes durante o processo de tratamento da denuncia.

Quando for realizado o encaminhamento para tratamento e for realizada a pseudonimizacao,

@@ Manifestagdo possui dados pseudonimizados

habilitar o item , isso facilitard analise das informacdes pela area de

apuracdo e o campo sera computado como um dado estatistico.

Resolutividade

A funcionalidade de resolutividade deve ser utilizada quando todas as providéncias cabiveis j& foram
adotadas no ambito do 6rgdo ou entidade e ndo ha mais a¢des pendentes em relagdo a manifestacao. No
entanto, enquanto a demanda n3o for marcada como resolvida o campo pode ser alterado caso novas
informacGes ou desdobramentos relevantes sejam apresentados, especialmente aqueles relacionados as

acOes implementadas pelas areas internas.

Apods a finalizagdo do processo de resolutividade, o sistema atualizard automaticamente a situagdo da
manifestacdo, que passard de “Concluida” para “Encerrada”, sinalizando o término efetivo do tratamento da
demanda no érgdo responsdavel. Essa funcionalidade assegura maior controle sobre o ciclo de vida da
manifestagdo, proporciona valiosos indicadores gerenciais, e contribui para o registro adequado de sua

resolugao.

O tratamento da Resolutividade acontece em duas oportunidades:

1 - Quando ao responder o manifestante ja se tem a resposta definitiva (quando ndo mais persistirem

providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel):

@ D

Insere a resposta no campo resposta,
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Resposta:

Resposta manifestagao

21/10000

Envio de arquivos

Nenhum anexo.

0 MB / 25MB Anexados
Nivel de Confiabilidade:

0 Cidadao deve ter conta GOV.BR com nivel de confiabilidade "Prata” ou *Ouro’ para a visualizagdo dos dados.

F— . . .
(1D Disponivel para todos os niveis.

SALVAR PUBLICAR

Imagem 42

Assim que publicar abrira um Pop-up, com a seguinte pergunta:

Houve resolutividade?

Imagem 43

Devera entdo responder SIM, abrira o campo para a inclusdo da Resolutividade:
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Resolutividade

Tipo de Bescluthvidade”

Tipo de Resolutividade -

Descrigio:

Texto maximo, limitade até 10.000 caracteres.

Menhum anexo.

SALVAR

Imagem 44

Campo de Tipo de Resolutividade, selecionar uma das opgdes:

Tipo de Resolutvidade”

/~
0/10.000 caracteres

Demanda Atendida

Demanda Parcialmente Atendida

Demanda Arquivada

Apurada e Procedente

Apurada e Parcialmente Procedente

Apurada e Nao Procedente

Imagem 45

0O MB / 25MB Anexados

PUBLICAR
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No campo Descricdo colocar a resposta que serd dada ao manifestante, essa é uma resposta definitiva,

finalizando o processo.

Ao salvar e publicar o cidadao receberd em sua drea de manifestante a resposta da Resolutividade.

2- Quando ndo se tem a resposta final, resposta definitiva (quando ainda existem providéncias a serem

adotadas pela unidade interna responsavel):

Lva
e

Insere a resposta no campo resposta,

Resposta:

Resposta manifestagdo

Envio de arquivos

Nenhum anexo.

0 MB / 25MB Anexados
Nivel de Confiabilidade:

O Cidadao deve ter conta GOV.BR com nivel de confiabilidade "Prata’ ou "Ouro” para a visualizagdo dos dados.

@ Disponivel para todos os niveis.

SALVAR PUBLICAR

Imagem 46

Assim que publicar abrira um Pop-up, com a seguinte pergunta:

Houve resolutividade?

Imagem 47
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Deverd entdo responder NAO, abrird a drea para tratar a Resolutividade:

Resolutividade

Data limite para resolutividads

Subunidacs
Descricdo da Resolutividacle Esperada:
9 2 B I Y 5 E E A B 3 @ = } I~ e~ ® X x @ @ [ Font~ Fontsize-~
Format block = s
VA
Texto maxime, limitado até 10.000 caracteres, 0/10.000 caracterss

ED

Imagem 48

No campo Data limite para a Resolutividade, importante alinhar com as dreas e entender o tempo maximo

que podem levar para adotar as providéncias.

A selecdo da subunidade deve ser a qual possui subsidio final quanto a descricdo do relato.

.. . . ~ +
Podendo adicionar mais de uma subunidade, no botdo .

Para que a Subunidade consiga analisar a manifestacdo sera necessario incluir em

# Usuarios e Permissbes cqm Perfil Tratamento de Resolutividade dentro de uma Subunidade.

Importante: Apenas quem esta na subunidade selecionada que tera acesso para colocar

Uma resposta quanto tiver uma decisdo final.

Exemplo: Selecionar a Subunidade Recursos Humanos e o perfil de Tratamento de

1Vi A H ALVAR ALTERA!
Resolutividade, apds clicar .
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Perfis de Acesan.

CONTROLADORL GERAL DO ESTADD - RECURSOS HUMANGS

Tratamiento de Reschutividade

[0 Awtcridade de 3 Instincia
Gestor de Duvidoria Setorial
Maontoramento CGE - Denincia
Mantcesrmena CGE - Quvidaria
Maongoearmenio CGE - SIC

Trarscritor de Ouvidona

oooooao

Trafamenta de Dendncias

a

SALVAR ALTERAGOES

Imagem 49

A Subunidade com o perfil de Tratamento de Resolutividade naquela Subunidade terd as manifestacdes

listadas em sua area logada, o filtro de situagdo da manifestacao sera concluido.

Ao clicar no protocolo a manifestagdo ird abrir na integra e a drea terd o seguinte espago para inserir a

resposta Descrigao da Resolutividade — Informada Pela Subunidade com possibilidade de

m ENCAMINMAR RESPOSTA
e

incluir anexos,

Resolutividade
RECURSOS HUMANOCS O A
RECURSOS HUMANOS ®

Descrigc3o da Resolutividade Esperada:

Teshs X0mOConONNCODNNNKXCODIKK D

Texto macmo. limitado 1€ 10.000

53710000 ca
Descrigio da Resolutividade - Informada Pela Subunidade:

e 2z v slfl===|2 = k|lz- o x|x.x|e @ Fontv

Neshum anzxo

O ME / 25ME Anzxados
oo

Imagem 50
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Apds encaminhar a resposta a Ouvidoria recebera o campo preenchido e devera avaliar a resposta dada pela

. . AVALIAR .
Subunidade, ao clicar em -, abrird o Pop-up com a pergunta:

Resclutividads
Cista irvvf pamm
| 2032025 ) }
RECURSOS HUMANOS [OFN
RECURSOS HUMANOS ®

Descricdo da Resolutividade Espsrada:

TE21e X0OOmONCOD OO OO OO L

Texio maxime, limizado ate 10.0C0 car;

Descricdo da Resolutividade Esperada - Subunidade:

Resposia da Devolutiva

bV

Texto maxime, imiado ate 10,000 caracteres. 23/10.000 caracisres

ANEXOS
Nenhum anexo.

O M3 / 25MB Anexados

AVALIAR

Imagem 51

Houve resolutividade?

NAO SIM

Imagem 52
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Se sim o campo para incluir a resposta estara habilitado, sendo necessario incluir o Tipo de

PUBLICAR
Resolutividade e a Descricdo (Resposta para o Manifestante) e entdo clicar em @ e -

Rezclutividads
ZANVPOS &

Diesericiar

&~

Texto masmo, limitado si€ 10000 caractenss. 010000 carectenss

Nenhum ansz

O ME / 25ME Arsrados

RECLASOS HUMANOS B
Lo
Imagem 53

As manifestacGes com Situacdo “Cadastrada”, “Em Andlise” na Coluna em Resolutividade estardo como Ndo.

As manifesta¢des “Concluidas” na Coluna em Resolutividade estardo como “Nédo”, quando ainda ndo foram

’

encaminhadas para a Subunidade.

J& as manifestacGes “Concluidas” na Coluna em Resolutividade estardo como “Sim”, quando foram

encaminhadas para a Subunidade e aguarda o retorno.

Quando o status da coluna Em Resolutividade for “Resolvido”, serdo as manifestacdes com situa¢do de

“Encerradas”.
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SECAO Il — Do dever de prote¢do das informagdes recebidas no exercicio da fung¢do
de ouvidoria

A confidencialidade é um pilar essencial para a credibilidade e a confianga na atuagdo das ouvidorias, estando
fundamentada no § 72 do artigo 10 da Lei federal n2 13.460/2017 artigo 49A da Lei federal n2 13.608/2018;
e Decretos n? 68.156/2023 e n? 68.157/2023.

Quando uma pessoa busca apoio junto a ouvidoria é comum que esteja passando por uma situacdo delicada
ou emocionalmente dificil. Nesses momentos, garantir o sigilo das informagdes é mais do que uma exigéncia
técnica - € um compromisso ético com a dignidade humana e com os principios da moralidade que regem a

administragdo publica.

Por isso, a protecdo das informacdes recebidas deve estar presente em toda a jornada do atendimento, desde
o primeiro contato até a conclusdo do tratamento da manifestacdo. Isso significa ndo apenas adotar
procedimentos administrativos adequados - como a solicitagdo de consentimento para encaminhar a
demanda a outros 6rgdos ou o uso de mecanismos de pseudonimizacdo disponiveis na Plataforma Fala.SP,
mas, principalmente, promover uma cultura organizacional que valorize e preserve a privacidade de quem

se manifesta e dos supostos envolvidos mencionados na manifestagao.

A confidencialidade é um
pilar na atuagéo da
Ouvidoria.

E verdade que fizeram
uma reclamagao sobre
nosso gestor?

Vocé tem razao.
O sigilo é um
compromisso ético

com a dignidade
humana e com os
principios da
moralidade!

llustragéo gerada por IA (Chat GPT)
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Essa protecdo também envolve atencdo aos chamados fatores humanos — aspectos emocionais, cognitivos
e comportamentais que influenciam o modo como as pessoas se relacionam com o ambiente de trabalho.
Dentro de uma entidade publica, esses fatores sdo especialmente relevantes para o gerenciamento de riscos,
pois podem impactar diretamente a seguranca da informacdo, o bem-estar das equipes e a qualidade do
atendimento a populagao. Reconhecer essas varidveis e atuar com empatia e sensibilidade contribui para

ambientes mais seguros e acolhedores, fortalecendo a confianc¢a nas a¢des da ouvidoria.

O Cédigo de Etica da Administragdo Publica direta e autarquica do Estado de S3o Paulo, instituido pelo
Decreto n? 69.328, de 22 de janeiro de 2025, estabelece, nas alineas “e” e “f” do inciso | do artigo 42, que os
agentes publicos devem respeitar o dever legal de sigilo e preservar informacgdes privilegiadas. Também se

espera que ajam com discricdo e mantenham reserva sobre assuntos tratados no ambiente de trabalho.

No mesmo sentido, boas praticas adotadas por instituicdes especializadas em ouvidoria, como associa¢oes
nacionais e internacionais, reconhecem a confidencialidade como um compromisso continuo. Um exemplo
é o entendimento de que o compartilhamento de informaces deve ocorrer apenas com autoriza¢do da
pessoa manifestante ou em situacdes de risco iminente, sempre de forma transparente e responsdvel. Da
mesma forma, alguns cédigos de conduta profissional orientam que o ouvidor atue com zelo no tratamento

de dados sensiveis e na protecdo da identidade de todas as partes envolvidas.

Mais do que um procedimento, a confidencialidade é um valor. Cabe as ouvidorias promoverem ambientes
Seguros, Nos quais as pessoas se sintam protegidas para exercer seu direito de participag¢do, contribuindo

para a melhoria dos servigos publicos e o fortalecimento do didlogo entre o Estado e a sociedade.
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