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APRESENTACAO

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - e-Ouv foi desenvolvido pelo
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao e é utilizado pelo Poder
Executivo Federal desde 2014, oferecendo um canal direto e desburocratizado de
comunicacao entre o cidaddo e o Estado. Por meio dele, o cidadao pode registrar uma
manifestacdo de ouvidoria (dendncia, reclamacdo, sugestao, elogio ou solicitacdo),
consultar seu andamento e verificar a resposta. Ele é hoje o sistema mais usado pelas
ouvidorias do Poder Executivo federal.

Contribuindo significativamente para a integracdo do trabalho das ouvidorias publicas
federais, o e-Ouv possibilita o alcance de todos os 6rgaos federais, por meio da
funcionalidade de encaminhamento de manifestacdes caso o assunto nao seja de
competéncia do érgao que as recebe. Para as ouvidorias que utilizam o e-Ouv, o
encaminhamento é feito pelo proprio sistema. Para as demais, o sistema envia um e-mail
com o teor e 0s anexos da manifestacao.

O sistema opera em ambiente web e tem design responsivo, sendo assim acessivel por
meio de qualquer computador ou dispositivo movel. Ademais, oferece recursos para a
elaboracao de relatérios personalizados, controle de prazo e integracdo, por meio de
webservices, com outros sistemas que a ouvidoria e o 6rgao ao qual ela esta vinculada
utilizem.

Com o advento do Decreto n° 9.094, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servicos publicos, entre outras providéncias, foi criado no
Sistema e-Ouv o Modulo Simplifique, com o propdsito de operacionalizar a apresentacao
junto aos o6rgaos e as entidades do Poder Executivo federal das solicitacoes de
simplificacao.

Embora o sistema e-Ouv nao seja utilizado por todas as ouvidorias do Poder Executivo
federal, o modulo Simplifique! traz consigo uma proposta inovadora de gerenciamento
das solicitacoes de simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos
publicos para todos os 6rgaos, de uso obrigatorio mesmo daqueles que utilizam
sistemas proprios de ouvidoria e, também, daqueles que sequer tém uma area de
ouvidoria formalizada em sua estrutura organizacional.

Conforme sera tratado em topico proprio deste manual, o Médulo Simplifique
disponibilizara ao cidaddo a relacdo de todos os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo federal, para os quais podera direcionar sua solicitacao de simplificacao,
independentemente do destinatario da demanda utilizar o sistema e-Ouv ou ter unidade
de ouvidoria em estrutura organizacional.



BREVE HISTQRICO DA SIMPLIFICACAO DOS
SERVICOS PUBLICOS

No Brasil, enfrentamos um historico burocratico que terminou, ao longo do tempo,
prejudicando a prestacao de servicos publicos. O termo “burocracia” foi muito trabalhado
pelo sociélogo Max Weber que, ainda no inicio do século XX, descreveu-a como uma
estrutura baseada na racionalidade.

Ao longo do tempo, porém, o termo adquiriu uma conotacdo negativa, relacionada
principalmente ao que Weber chamou de “disfuncdes” da burocracia, que nada mais
sao do que exageros que geram a ineficiéncia do sistema. Dai saiu a ideia de que algo
burocratico € ruim, ineficiente, lento.

Em oposicdo a burocratizacdo, portanto, surge a ideia de simplificacao do servico
publico, que também nao é nova. Ao longo do século XX houve varias reformas
administrativas com o intento de modernizar o servico publico. Algumas foram
relativamente bem-sucedidas, outras menos.

Como exemplos podemos citar o Decreto-Lei n® 200/1967, que estabeleceu varios
conceitos vigentes na Administracao Publica até hoje, como a supervisdao ministerial e a
organizacdo dos servicos em sistemas transversais.

Outra reforma administrativa que merece destaque € aquela que comecou a ser
implementada por meio da criacao do Ministério da Administracao Federal e Reforma
do Estado (MARE), e foi marcada pela apresentacdao do Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado (PDRAE), elaborado por Luiz Carlos Bresser Pereira, entdo titular da
pasta.

O PDRAE deu origem a Emenda Constitucional n® 19/1998, e as reformas
operacionalizadas por meio desse plano causaram importantes transformacdes na
estrutura da Administracdo Publica, a exemplo da criacao das Organizac¢des Sociais e
dos contratos de gestao. As diversas privatizacdes de empresas estatais que ocorreram
no fim da década de 1990 também tiveram por bases técnicas as propostas do PDRAE.

Apresenta-se, entdo, em mais uma etapa de transformacdao e modernizacdo da
prestacdo de servicos publicos, o Decreto n. 9.904/2017, que trata da simplificacao
do atendimento prestado ao usuario e que alicerca a criacdo Modulo Simplifique do
Sistema e-Ouv, cuja operacao se aborda neste manual.

O QUE E SIMPLIFICAR?

Simplificar significa, em primeiro lugar, tornar algo mais facil de entender. A partir do
momento em que compreendemos um processo, ficamos mais propensos a fazer parte
dele e a acreditar que teremos resultados positivos.

Retomando as ideias de Max Weber, a simplificacdo também esta relacionada a
racionalidade. O servico publico precisa ser compreendido pelas pessoas, e 0s
procedimentos e fases envolvidas precisam seguir uma légica que, a0 mesmo tempo,



traga eficiéncia e confianca as pessoas que precisam do servico.

O Decreto n. 9.094/2017 estabelece algumas diretrizes que devem orientar as relacdes
entre a Administracdo Publica e os usuarios do servico publico:

a) presuncao de boa-fé;
b) compartilhamento de informacdes, nos termos da lei;

) atuacao integrada e sistémica na expedicao de atestados, certidées e documentos
comprobatorios de regularidade;

d) racionalizacao de métodos e procedimentos de controle;

e) eliminacdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

flaplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usuarios dos servi¢cos publicos e a propiciar
melhores condicdes para o compartilhamento das informacoes;

g) utilizacao de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

h) articulacao com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os outros Poderes
para a integracao.

Alinhado a essas diretrizes, o Mddulo Simplifique do Sistema e-Ouv vem materializar um
canal de comunicacao direta entre o usuario do servico publico e a administracao.

ACESSO AO SISTEMA

O acesso ao sistema é feito diretamente pelos enderecos www.ouvidoria.gov.br ou
ht tps://sistema.ouvidorias.gov.br.

ApoOs a adesao, vocé podera acessar o sistema, utilizando nome de usuario e senha
recebidos.

Se vocé esquecer sua senha, é possivel recupera-la clicando no icone proximo ao local
de acesso ao sistema. Lembre-se, para usuarios do tipo servidor publico, o campo
Usuario deve ser preenchido com o CPF.

TELA DE INICIO DO SISTEMA

Os representantes de ouvidoria encontram na tela de inicio do sistema (tela de boas-
vindas) as seguintes funcionalidades:

Registrar manifestacao para o Cidadao que nao tem acesso ao sistema, caso
vocé tenha perfil de Cadastrador de manifestacdo ou de Servidor de ouvidoria;

Tratar Manifestacoes, podendo consultar, visualizar e responder as manifestacoes
recebidas, com a devida analise;


http://www.ouvidoria.gov.br/

Gerenciar Usuarios de ouvidoria, caso o servidor publico tenha perfil de
Administrador Local no sistema;

Gerenciar Sistema, caso o servidor publico tenha status de Administrador Local no
sistema;

Alterar seus proprios dados em Cadastro do Usuario (exceto e-mail);
Consultar Encaminhamento de ManifestacOes para outras ouvidorias;
Acionar o Suporte técnico e-Ouv para relatar problemas enfrentados.

COMO REGISTRAR O SIMPLIFIQUE! PARA O CIDADAO
SEM ACESSO AO SISTEMA (MANIFESTACAO QUE
CHEGA POR TELEFONE, E-MAIL OU PESSOALMENTE)?

O Decreto n° 9.094 estabelece que a solicitacdao de simplificacdo devera ser
apresentada, preferencialmente, por meio eletronico, em canal Unico oferecido pela
Ouvidoria-Geral da Uniao, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao,
que é o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - e-Ouv.

No entanto, o Decreto n° 9.094 também admite a entrega do formulario Simplifique! em
meio fisico (papel). Nesses casos, os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal
deverdo efetuar o registro no Sistema e-Ouv em nome do cidadao.

O registro da manifestacao do cidadao devera ser feito pelo 6rgao ou entidade por
meio da opc¢do “Registrar manifestacao para o cidadao”, disponivel na tela inicial do
Sistema e-Ouv (Fig. 1), logo ap6s o usudrio fazer o login de acesso. E importante que
os servidores responsaveis pelo lancamento das informacdes conhecam a versao de
Usuario do Manual do Simplifique!, onde se encontram as definicGes e regras para o
correto registro no sistema e-Ouv.
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Inicio Tratar Manifestagdes Gerenciar Usuarios Gerenciar Sistema Coleta OGU Logado como (e
Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias

Registrar Manifestagdo para o Cidadio

. <=

Registrar Manifestagdo para o Cidadio

FIG 1

Oportuno salientar, também, que ainda durante o lancamento das informacdes o
formulario apresentado pelo cidadao devera ser digitalizado e anexado ao sistema,
conforme topico especifico de insercao de anexos, tratado no Manual do Usuario.

Concluido o lancamento no Sistema e-Ouv, o 6rgao ou entidade deverd informar ao
usuario o numero de protocolo e o meio eletronico pelo qual podera acompanhar

e monitorar o tratamento de sua solicitacdao, bem como a previsao de prazo para
recebimento de resposta conclusiva.

PROCEDIMENTOS APLICAVEIS AO SIMPLIFIQUE!

Uma vez recebido o Simplifique!, o 6rgao ou entidade devera realizar a analise das
informacodes contidas na solicitacdao e, caso julgue necessario, podera solicitar ao
usuario uma complementacao.

Satisfeitas as condicoes necessarias para a efetiva analise da solicitacdo de
simplificacdo, o 6rgao ou entidade devera classifica-la de acordo com os trés tipos
possiveis: reclamagdo, denincia ou solicitagdo de simplificagdo em sentido estrito.

A manifestacao sera classificada como solicitacdo de simplificacdo quando o usuario
descrever determinados procedimentos ou normas existentes como excessivos,
injustificaveis e que ensejem revisao para a diminuicao de exigéncias.

Nesta hipdtese, a solicitacdo de simplificagio sera encaminhada para a analise do
Comité Permanente de Desburocratiza¢do do 6rgdo ou entidade, disposto no art. 1°, §2°,
do Decreto de 7 de marco de 2017. Caso o Comité se manifeste pela viabilidade de
adocao das medidas propostas na solicitacao de simplificacdao, emitira relatorio que sera
inserido no sistema e-Ouv para acompanhamento das partes interessadas.

A manifestacdo do mddulo Simplifique sera classificada como reclamagdo quando



indicar uma dificuldade enfrentada pelo usuario no acesso a um servico publico, como:
lentiddao numa fila para conseguir acesso a um determinado servico; agendamento de
servico para data muito longinqua; necessidade de comparecimento a uma reparticao
para solicitacdo de servico quando esta poderia ser feita por meio eletronico.

Neste caso, a reclamacdo sera encaminhada diretamente a unidade competente para
adotar as medidas corretivas. Recebida a resposta da unidade responsavel, o 6érgao
respondera ao demandante informando sobre as providéncias adotadas em relacao a
reclamacao.

Sera classificada como dendncia o relato que manifeste o descumprimento das normas
previstas no Decreto n® 9.094/2017, como no caso de servidores exigirem copias
autenticadas e documentos comprobatorios que constem em base de dados da
Administracdo Publica federal; na recusa de recebimento de requerimento por protocolo
de 6rgao competente, dentre outros.

O 6rgao, por meio de sua ouvidoria ou de agente publico especificamente designado,
fara analise prévia quanto a aderéncia do fato narrado as normas de atendimento
vigentes e, em caso de descumprimento, entrar em contato com o agente denunciado
a fim de que ele retifique a sua pratica. Em caso de retificacao, o agente denunciado
firmara compromisso, que sera inserido no sistema e-Ouv, para monitoramento das
partes interessadas.

O o6rgao ou entidade devera apresentar resposta no prazo de até 30 dias corridos a
contar do recebimento do Simplifique!, prorrogavel por igual periodo uma unica vez,
mediante justificativa.

FLUXOGRAMA SIMPLIFIQUE!

O fluxograma a seguir representa as principais etapas dos procedimentos aplicaveis a
solicitacao de simplificacao:

Cidadao ]
Analisa Precisa de Envi V ]
§ F “ 8 Envia resposta ao ' DGU i
Sannaches : complemento - "““u‘;:‘;;a" == v g i i
Ouvidoria Nio ‘ N 4| T— e .
. J ] Nao ‘ Nio ‘
Enwn;r:;a : Precisade Sim . Pfe'cisa de Analisa
O:an':am ] prorrogagao ajustes resposta
Sim

+ Comité

« Unidade
responsavel

*  Servidor

Produz resposta ‘
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SOLICITACAO DE COMPLEMENTACAO DO
SIMPLIFIQUE!

Se a analise do Simplifique! concluir pela necessidade de mais informacdes, a ouvidoria
ou entidade devera realizar pedido de complementacao de informacdes no prazo de até
30 dias contados do recebimento da solicitacdo. Isso ocasionara a interrupcao do prazo
inicialmente previsto, ou seja, sera reiniciado e passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario.

O pedido de complementacdo de informacdes podera ser feito apenas uma vez, na
qual serao requeridas todas as informacdes necessarias a conclusao da andlise.

O uso da solicitacao de complementacao com exclusivo fim procrastinatorio sujeitara o
agente publico a responsabilizacao.

TRATAMENTO DE INFORMACOES DO SIMPLIFIQUE!

Uma vez recebida a manifestacdao do Usuario, devidamente lancada no Modulo
Simplifique! do Sistema e-Ouv, os 6rgdos e entidades deverado tratar as informacoes,
observados os prazos previstos no Decreto n°® 9.094/2017.

O tratamento da informacao devera ser feito pelo 6rgao ou entidade por meio da opcdo
“Tratar Manifestacdes”, disponivel na tela inicial do Sistema e-Ouv (Fig. 2), logo apds o
usuario fazer o login de acesso.

EE3 BRASIL Servigos Participe  Acesso a informagio  Legislagio  Canais

e-0OuUvV

quarta-feira, 08/11/2017

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Inicio Tratar Manifestacdes Gerenciar Usuarios Gerenciar Sistema Coleta OGU Logado como (g
Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias
Tratar Manifestagoes
> ‘..i-’
uly
Visualize e respenda as manifestacdes recebidas

FIG 2
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SELECAO DA MANIFESTACAO A SER TRATADA

Ao selecionar o botdo com o texto “Tratar Manifestacdes” o sistema abrird uma tela

com dois grupos de busca de manifestacdes (Fig.3). Um grupo contendo os parametros
usuais de pesquisa e outro com parametros especificos, chamado Busca Avancada
(Fig. 12). Os parametros de busca sdao associativos entre si, ou seja, é possivel refinar a
pesquisa associando mais de um parametro, mesmo entre os grupos de busca distintos.

E BRASIL Servigos Participe Acesso a informacéo Legislacdo Canais

e-OUV

quarta-feira, 08/11/2017

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Inicio  Tratar ManifestagGes ~ Gerenciar Usudrios  Gerenciar Sistema  Coleta OGU Logado como g

Tratar Manifestagdes

Busca A
Esfera | Faderal - Ouvidoria destinatiria MEC — Ministério da Educacéo -
Nimero | 23546012613 Tipo Selecione - Formuldrio Selecione -

Texto da manifestagao

Situagdes Cadastrada Complementada Encaminhada por Outra Ouvidoria Prorrogada Resposta Intermedidria

Nome do manifestante

Busca Avancada A~
Filtro(s) selecionado(s): Numero: 23546012613 / Esfera: Federal / Ouvidoria destinatania: MEC — Ministério da Educacdo / Situagdes: C: ; Comp ; Encamintiada por Outra Quvidoria;
Prorrogada; Resposta rmedidnia; / ldentificagdo do manifestante: Todas

Total de registros: {

Namero Assunto Servigo Tipo E-mail do manifestante Cadastro Prazo Situagao Responsavel

B 23546012613201784 N&o Classificada cidadaoc@gmail.com 08/11/2017 081272017 Cadastrada

Exportar

FIG 3



PARAMETROS DE BUSCA USUAIS

ESFERA

Neste tipo de campo sdo oferecidas as opcoes de Esfera de Governo. Neste momento,
estao disponiveis as opcoes Federal e Municipal. De acordo com o perfil do usuario, esta
caixa de selecdo ja vira preenchida com a esfera a qual o usuario se vincula.

Esfera | kelecione... -

Municipal

FIG 4

OUVIDORIA DESTINATARIA

O usuario podera clicar no campo e percorrer as opcdes até encontrar o 6rgao ou
entidade desejado ou podera digitar uma palavra ou uma sigla que o sistema reduzira
as opcoes aquelas que coincidem com o que foi digitado.

Da mesma forma como no campo ESFERA, esta caixa de selecdo ja vira preenchida
com o 6rgao ou unidade ao qual o usuario se vincula.

Ouvidoria destinataria Selecione. -

11% Regido Militar

ABGF - Agencia Brasileira Gestora de Fundos Garantidores e Garantias S A
ABIN — Agéncia Brasileira de Inteligéncia

AEB — Agéncia Espacial Brasileira

Agéncia Brasileira de Desenvolvimento Industrial

AGU — Advocacia-Geral da Unido

AMAZUL - Amazonia Azul Tecnologias de Defesa S A

AT LR N Thimtribasidses Ao Crmemin O A&

NUMERO

NUmero da manifestacdo registrada no Modulo Simplifique! do Sistema e-Ouv (Fig. 6).
Obedece ao padrdao do Numero Unico de Protocolo - NUP vigente.

FIG 6
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TIPO
Relacdo dos tipos de manifestacdo de ouvidoria aceitos pelo Sistema e-Ouv.
Tipo Iselecione. . -

Denuncia

Elogio

N&o Classificada @
Reclamacéo

Solicitagdo

Sugestdo

FIG 7

FORMULARIO

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 8). Relacdo dos tipos de formulario de ouvidoria
aceitos pelo Sistema e-Ouv.

Formulério Selecione. . =
Padrdo </
Simplifique
FIG 8

TEXTO DA MANIFESTACAO

Campo do tipo “Pesquisa textual” (Fig. 9). Podera ser digitada uma palavra ou um trecho

do texto contido nos campos: Descricao dos atos ou fatos, Proposta de Melhoria e
Complemento da Manifestacao (quando solicitado pelo 6rgao ou entidade e preenchido pelo
cidadao).

Texto da manifestacao

FIG 9

SITUACOES

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 10). Relacdo dos tipos de situacdes em que
pode se encontrar a manifestacao de ouvidoria no Sistema e-Ouv.

Situagdes

Cadastrada Comelementada Encaminhada Eor Qutra Quvidoria Prorrogada Resposta Intermediaria Concluida Arguivada

Encaminhada para Org&o Externo - Encerrada

FIG 10
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NOME DO MANIFESTANTE

Campo do tipo “Pesquisa textual” (Fig. 11). Podera ser digitada uma palavra ou um trecho

do texto contido no campo NOME DO MANIFESTANTE.

Encaminhada para Orgdo Externo - Encerrada
. ]

FIG 11
Busca Avancada
Orgéo de interesse Selecione...
Assunto Selecione.. - Subassunto Selecione...
Responsavel pela analise Selecione...
Registrado Selecione - Canal de Selecione
por entrada
Servigo Selecione
Periodo de cadastro a
Prazo de resposia a3
Periodo da 1° resposta a
intermedidria
Periodo da resposta a

conclusiva

[} Ocorreu denlincia de descumprimento?

|| A denuncia envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente?

Identificagdo do Todas
manifestante

UF Selecione.. - Municipio Selecione...

Género Selecione... - Faixa Selecione. - Ragaicor  selecione. .
etdria

Filtra(s) selecionado(s): Situacdes: Cadastrada; Complementada; Encaminhada por Cutra Ouvidoria; Prorrogada; Resposta intermediania; / dentificacdo do manifestante: Todas
Total de registros: 0

FIG 12

R T 11
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ORGAO DE INTERESSE

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 13). Relacao de 6rgaos e entidades apontado
pelo usuario como 6rgao sobre o qual deseja falar. O usuario podera clicar no campo
e percorrer as opcoes até encontrar o 6rgao ou entidade desejado ou podera digitar
uma palavra ou uma sigla que o sistema reduzira as opcdes aquelas que coincidem
com o que foi digitado. Trata-se de um campo de pesquisa geralmente associado a
manifestacoes diferentes da Solicitacdo de Simplificacao.

Orgéo de interesse ISelecione -

FINEP - Financiadora de Estudos e Projetos

BNDES — Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social
IBGE - Fundac&o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IPEA - Fundac&o Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada

CMNPQ - Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico
INPE-MCT - Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais

INPA — Instituto Nacional de Pesquisas da Amazdnia

IDIET  dnctibidn Dracilaicn Ao nfarmaeS3a am Sifneia o Taenalaoina

FIG. 13

ASSUNTO

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 14). Relacao de assuntos associados a
manifestacdo de ouvidoria. O usuario podera clicar no campo e percorrer as opcdes até
encontrar o assunto desejado ou podera digitar uma palavra ou uma sigla que o sistema
reduzira as opcoes aquelas que coincidem com o que foi digitado.

Assunto ISelecione. N

Abastecimento

Acdes

Acordos Internacionais

Acumulagdo de Cargo Publico @
Administracdo

Aduana

Aeronautica

Mmoo rtes

FIG. 14

SUBASSUNTO

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 15). Relacdo de subassuntos associados a
manifestacdo de ouvidoria. O usuario podera clicar no campo e percorrer as opcoes
até encontrar o subassunto desejado ou podera digitar uma palavra ou uma sigla que o
sistema reduzira as opcOes aquelas que coincidem com o que foi digitado.
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Subassunto

Selecione...

Abastecimento

Abuso de Poder

Acesso ao Mercado

Acompanhamento de processos/pedidos/iconsultas
ACS - Assessoria de Comunicacdo Social
Acumulagao de Cargo Publico

Acimulo de Cargos

A Arrmremria Comnacinl Ao iTanterals ladbaeses

FIG. 15

RESPONSAVEL PELA ANALISE

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 16). Relacao de servidores cadastrados no
6rgdo ou entidade selecionado no campo OUVIDORIA DESTINATARIA. O usuario podera
clicar no campo e percorrer as opcdes até encontrar o responsavel desejado ou podera
digitar uma palavra que o sistema reduzira as opcoes aquelas que coincidem com o

que foi digitado.

Subassunto

Selecione...

Abastecimento

Abuso de Poder

Acesso ao Mercado

Acompanhamento de processos/pedidos/consultas
ACS - Assessoria de Comunicacdo Social
Acumulagdo de Cargo Publico

Acamulo de Cargos

L =l | Armmeemrina Comonial ddo Soamtesds ladoeme

FIG. 16

REGISTRADO POR

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 17). Relacao de servidores cadastrados no
6rgdo ou entidade selecionado no campo OUVIDORIA DESTINATARIA responsavel pelo
lancamento da manifestacdo de ouvidoria encaminhado por meio fisico (papel). O
usuario podera clicar no campo e percorrer as opcoes até encontrar o responsavel pelo
lancamento desejado ou podera digitar uma palavra que o sistema reduzira as opcoes

aquelas que coincidem com o que foi digitado.
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Registrado Selecione. -

por
I I B
| @
I I

FIG 17

CANAL DE ENTRADA

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 18). Relacdo de canais de encaminhamento de
manifestacoes de ouvidoria. O usuario podera clicar no campo e percorrer as opcoes
até encontrar o canal desejado ou podera digitar uma palavra que o sistema reduzira as
opcoes aquelas que coincidem com o que foi digitado.

Canal de Selecione. -
entrada
Fresencial
Telefone
Carta < : I
E-mail
Outros

Redes Sociais

Facebook

T dittour

FIG. 18

SERVICO

Este € um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 19). Neste tipo de campo sdo
oferecidas todas as opcdes de servicos constantes do Portal de Servicos do Governo
Federal e os 6rgdos constantes do Sistema de Informac6es Organizacionais Governo
Federal - SIORG. O usuario podera clicar no campo e percorrer as opcoes até encontrar
0 servico ou orgao desejado ou podera digitar uma palavra ou uma sigla que o sistema
reduzira as opcoes aquelas que coincidem com o que foi digitado.

Servigo Ee\ECI'Z'I'e-- -

Consultar Informacdes de Multas - DNIT

[INATIVO] Agui tem Farmécia Popular

Pedir Naturalizagéo Ordinaria

Solicitar a perda da nacionalidade brasileira @
[INATIVO] Consultar Informacdes de Multas - DNIT

Solicitac&o de Uso de Faixa de Dominio

[INATIVO] Sclicitar a perda da nacionalidade brasileira

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

FIG. 19
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PERIODO DE CADASTRO

Campo do tipo “Data” (Fig. 20). Devem ser informadas as datas referentes ao periodo no
qual a manifestacdao de ouvidoria foi registrada.

Periodo de cadastro a

FIG. 20

PRAZO PARA RESPOSTA

Campo do tipo “Data” (Fig. 21). Devem ser informadas as datas referentes ao periodo do
prazo para resposta a manifestacao de ouvidoria.

Prazo de resposta a

FIG. 21

PERIODO DA 12 RESPOSTA INTERMEDIARIA

Campo do tipo “Data” (Fig. 22). Devem ser informadas as datas referentes ao periodo da
primeira resposta intermediaria a manifestacdo de ouvidoria.

Periodo da 1° resposta a
intermediaria

FIG. 22

PERIODO DA RESPOSTA CONCLUSIVA

Campo do tipo “Data” (Fig. 23). Devem ser informadas as datas referentes ao periodo da
resposta conclusiva a manifestacao de ouvidoria.

Periodo da resposta a
conclusiva

FIG. 23

OCORREU DENUNCIA DE DESCUMPRIMENTOQ?

Campo do tipo “Caixa de verificacdo” (Fig. 24). Quando marcada, é ligado o parametro
de verificacdo da ocorréncia de dendncia de descumprimento da decisdao adotada em
manifestacdo de ouvidoria ja encerrada.

$ # Ocorreu denlincia de descumprimento?

FIG. 24
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A,DENUNCIA ENVOLVE OCUPANTE DE CARGO COMISSIONADO DAS A PARTIR DO
NIVEL 4 OU EQUIVALENTE?

Campo do tipo “Caixa de verificacdo” (Fig. 25). Quando marcada, é ligado o parametro
de verificacao do envolvimento de ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel
4 ou equivalente na manifestacao de ouvidoria.

$ # A denlncia envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente?

FIG. 25

IDENTIFICACAO DO MANIFESTANTE

Este € um campo do tipo “Caixa de Selecdo” (Fig. 26). Neste tipo de campo sdo
oferecidas todas as opcoes de categorias de identificacdo do manifestante.

Identificagio do Todas .
manifestante

Todas

N&o Identificadas (Andnimas)
Identificadas (com e sem restricdo) ¢
|dentificadas com Restricdo

|dentificadas sem Restricdo

FIG. 26

UF

Unidade da Federacdo ou Estado, este € um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig.
27). Neste tipo de campo sdo oferecidas todas as opcoes de Unidades da Federacdo
(Estados), mais o Distrito Federal. O usuario podera clicar no campo e percorrer as
opcdes até encontrar a Unidade da Federacdo desejada ou podera digitar diretamente a
sigla correspondente.

UF Municipio

Selecione v Selecione v

GO
MA
MG

FIG. 27
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MUNICIPIO

Este também é um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 28). Uma vez selecionada a
Unidade da Federacdo (Estado) no campo anterior, serdo oferecidas todas as opcdes de
Municipios contidos naquela UF (Estado). Da mesma forma, o usuario podera clicar no
campo e percorrer as opcoes até encontrar o Municipio desejado ou podera digitar uma
letra que o sistema percorrera automaticamente a relacao até o ponto em que a letra
inicial do municipio coincida com a letra digitada pelo usuario.

UF Municipio
sP v | Selecione -~
Selecione
Adamantina

Adolio

Aguai
$ Aguas da Prata

Aguas de Lindbia
Aguas de Santa Barbara

Ariac da ©An Dadren

FIG. 28

GENERO

Este € um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 29), com as opcdes Feminino e
Masculino.

Género | [Selecione... - |
Masculino @
Feminino

FIG. 29

FAIXA ETARIA

Este é um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 30). Neste tipo de campo sdo
oferecidas faixas etarias para que o usudrio selecione aquela em que se enquadre.

Faixa Etaria

‘ Selecione v ‘

D-19 anos

20-39 anos
40-58 anos
60-79 anos
Mais de 80

FIG. 30
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COR/RACA

Este € um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 31). Neste tipo de campo é oferecida
uma relacao das cores/racas mais comuns a populacao brasileira.

Cor/Raga

| Selecione v

Branca

Amarela

Parda
Indigana

FIG. 31

BOTAO BUSCAR

Uma vez preenchidos os parametros de pesquisa desejados, deve ser clicado o botdo
Buscar (Fig. 32). Caso o usuario deseje mudar os parametros de pesquisa, basta clicar
no botdo Limpar e selecionar novamente os parametros desejados.

FIG. 32

SELECIONANDO A MANIFESTACAO

Cumprida a etapa da pesquisa, o sistema apresentara uma relacao de manifestacoes
que atendam aos parametros de pesquisa selecionados (Fig. 33). O usuario podera
exportar o resultado da pesquisa para um Relatorio de Manifestacoes que podera ser
salvo nos formatos Excel, PDF e Word.

Numero Assunto  Servico  Tipo E-mail do manifestante Cadastro Prazo Situagio Responsavel
B 23546012613201784 Solicitacdo cidadao@gmail.com 08112017 0822017 Cadastrada Rogerio Goulart Barboza
$ Exportar
FIG. 33

O usuario devera selecionar a manifestacdo que deseja iniciar a analise clicando no
NUMERO correspondente (Fig. 34).

Numero Assunto servigo Tipe E-mail do manifestante Cadastro Prazo Situagio Responsavel

B 23546012613201754 Solicitacdo  cidadac@gmail.com 08112017 08122017 Cadastrada Regerio Goulart Barboza
FIG. 30
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Sera apresentada uma tela contendo cinco conjuntos de informacdes sobre a
manifestacdo selecionada: sendo Teor, Manifestacdo, Observacao da Ouvidoria,
Respostas e Historicos de Acdes e Manifestante.

TEOR

Contempla as informacdes pertinentes aos campos Descricao dos atos ou fatos,
Proposta de melhoria, Local do fato e Envolvidos, além da relacdo dos anexos juntados
a manifestacdo pelo cidadao (Fig. 35). Trata-se de um conjunto de informacdes que nao
podem ser editados pelo servidor encarregado da analise da manifestacdao nesta tela.

m BRASIL Servicos Participe Acesso a informacédo Legislacéo Canais

e-OUvV

quinta-feira, 09/11/2017

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Inicio Tratar Manifestacdes Gerenciar Usuarios Gerenciar Sistema Coleta OGU Logado como G

Consultar Manifestacdo

Teor

Descri¢ao dos atos ou fatos

Impossibilidade de baixar videos da videoteca do site da TVEscola.

Proposta de melhoria

Proponho a colocagdo de um jcone de download do video na caixa de didlogo que se abre quando se coloca o cursor sobre o video que se deseja assistir (vide anexo).

Sou professor de ensino médio e desejo utilizar os videos da TVEscola como contetido didatico em minhas aulas. Ocorre que minha escola néo dispde de equipamentos com
acesso a internet em todas as salas de aula. Esse problema poderia ser contornado com a reproduc&o do video em modo local (offline).

Anexos Originais
Nome Tamanho

Tela TVEscola.png 859 KB

Local do fato
Escola Classe Norte

Envolvidos

N&o foram encontrados registros.

FIG 35

MANIFESTACAO

Contempla as informacdes pertinentes aos campos Tipo de manifestacao, Nimero,
Esfera, Orgdo destinatario, Servico, Orgdo de Interesse, Assunto, Subassunto, Data
de cadastro, Prazo de atendimento, Situacdo, Registrado por, Canal de entrada e
Responsavel pela analise (Fig. 36). Neste conjunto de informacdes os campos Servico,
Orgido de Interesse, Assunto, Subassunto, indicados pelas setas de 1 a 4, podem ser
editados pelo servidor encarregado da analise da manifestacao.
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Manifestacao

Tipo de manifestagio  Solicitacdo
Numero 5235116 012613/2017-84
Esfera Federal
Orgdo destinatario  MEC — Ministério da Educacéo

Servigo =~ TV Escola Alterar @ 1

Orgao de Interesse Alterar @ 2
Assunto Alterar ¢ 3
subassunto Atterar @ 4

Data de cadastro  08/11/2017
Prazo de atendimento  05/12/2017
Situagdo Cadastrada
Registrado por Cidad&o
Canal de entrada  No Informado
Responsavel pela andlise I I E——

FIG. 36

OBSERVACAO DE OUVIDORIA

No campo Texto o servidor encarregado podera clicar no botao “Alterar” e fazer
observacdes pertinentes as providéncias adotadas durante o processo de analise da
manifestacao (Fig. 37).

Observacéo da cuvidoria

Texto

Realizada anlise do codigo fonte da pagina de internet da TVEscola

r

$ Alterar

FIG. 37

RESPOSTAS E HISTORICOS DE ACOES

Contempla as informacdes pertinentes aos campos Respostas, Textos Complementares,
Anexos Complementares, Denuncia de descumprimento, Encaminhamentos e
Prorrogacoes, além do Historico de acdes adotadas durante o processo de analise da
manifestacdo (Fig. 38). Trata-se de um conjunto de informacdes que ndo podem ser
editados pelo servidor encarregado da analise da manifestacdo nesta tela.
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Respostas e histdricos de acdes

Respostas

N&o foram encentrados registros.

Textos Complementares

N&o foram encentrados registros.

Anexos Complementares

N&o foram encontrados registros

Denuncia de descumprimento

Néo foram encontrados registros

Histérico de agbes

Data/Hora Agdo Responsavel Informagdes Adicionais

08/11/2017 14:38 Cadastro Registro dos dados da manifestacdo por: cidadao@gmail com
08/11/2017 17:27 Analise | ] Usuario responsavel pela analise: Rogerio Goulart Barboza
0811/2017 12:01 Classificacdo I R Manifestagdo classificada para Solicitacédo

08/11/2017 19:13 Prorrogacéo I R Resposta de manifestac&o prorrogada de 08/12/2017 para 08/01/2018
09/11/2017 14:50 Cadastro I E— Alteracdo da observacdo da manifestagdo

09/11/2017 14:51 Cadastro I E— Alteracdo da observacde da manifestagdo

Encaminhamentos

N&o foram encentrados registros.

Prorrogagdes

N&o foram encentrados registros.

FIG. 38

MANIFESTANTE

Contempla as informacdes pertinentes a identificacao do cidadao autor da manifestacao
de ouvidoria (Fig. 39). Trata-se de um conjunto de informacdes que ndo podem ser
editados pelo servidor encarregado da analise da manifestacdao nesta tela.

Manifestante

Tipe de identificagdo  Identificado sem Restrico
Nome Cidaddo Participagdo
Género  Masculino
Doc. de identificagdo CPF
Nimero documente  999.999.999-99
Faixa etaria  20-3% anos
Cor/Raga Parda
(DDD)Telefone  (061) 9993-9939
E-mail cidadao@gmail.com
CEP 70070905
Municipio/UF  Brasilia/DF
Logradouro  SAS
Numero 1
Complemente Ed. Edificio
Bairro  asa sul

FIG. 39



ANALISANDO A MANIFESTACAO

Ao final da tela de apresentacdo da manifestacdo selecionada o Sistema apresentara
um conjunto de botdes de acdes onde se encontra a opcao “Analisar” (Fig. 40). Por meio
desses botdes, o usuario podera, também, imprimir a manifestacao selecionada ou
exportar seu contedldo para um arquivo que podera ser salvo nos formatos PDF ou Word.

# Voltar 4 Pagina Inicial «Voltar 3 pesquisa Imprirmir = Expartar

FIG. 40

Ao selecionar o botao “Analisar”, o Sistema abrira uma tela dividida em duas setores. O
setor a esquerda da tela contera as mesmas informacdes da manifestacao contidas na
tela anterior. O setor a direita da tela contera os campos para preenchimento da resposta
a manifestacao (Fig. 41).

Analisar Manifestagdo
Teor Responder AIUDA @

Descrigio dos atos ou fatos Tipo da Resposta*
Impossibilidade de baixar videos da videoteca do site da TVEscola

Proposta de melhoria

Proponho a colocacdo de um icone de download do video na caixa de didlogo que
se abre quando se coloca 0 cursor sobre o video que se deseja assistir (vide
anexo) Texto da Resposta*
Sou professor de ensino médio e desejo utilizar os videos da TVEscola como

contetdo didatico em minhas aulas. Ocorre que minha escola ndo dispde de

equipamentos com acesso a internet em todas as salas de aula. Esse problema

poderia ser contornado com a reproducédo do video em modo local (offline)

Selecione v

S0 & permitida uma Unica resposta intermediaria e apenas se ndo prorrogada

Anexos Originais Vi
Nome Tamanho Anexos ja incluidos N&o ha anexos

Tela TVEscola.png 859 KB

Local do fato Anexos nio cadastrados.

Brasilia/DF Escola Classe Norte

Envolvidos Salvar sem Publicar Publicar Resposta

N&o foram encontrados registros

Manifestac&o Voltar | H [[ Promroga “ }

Tipo de manifestagio  N&o Classificada
Numero B 23546.012613/2017-84
Esfera Federal

FIG. 41

TIPO DA RESPOSTA

Este € um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 42) com as opcdes “Resposta
Intermediaria” e “Resposta Conclusiva’.

No Moédulo Simplifique!, a resposta intermediaria € mecanismo pelo qual serao
solicitadas informacdes complementares ao cidadao autor da manifestacdo de
ouvidoria. A resposta intermediaria sé pode ser oferecida uma vez nos primeiros 30 dias
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contados a partir da data do recebimento da solicitacao. Em outras palavras, nao sera
possivel solicitar informacdes complementares se o prazo para resposta ao cidadao

ja tiver sido prorrogado. Ao emitir uma resposta intermediaria, o 6rgao ou entidade
devera procurar se certificar de que todas as informacdes necessarias a conclusao da
solicitacdo estdo contidas no pedido formulado.

A resposta conclusiva sera emitida quando com o 6rgao ou entidade ja tiver produzido
uma resposta que contenha o posicionamento do 6rgdo quanto a viabilidade ou nao
da solicitacdao de simplificacao, a retificacdo do fato denunciado ou as providéncias
adotadas pelo érgao frente a reclamacao do usuario.

Respostas aos tipos dendncia e solicitacao de simplificacdo que sejam acatadas total

ou parcialmente pelo 6rgao ou entidade deverao conter o compromisso assumido

que demonstre as medidas que serdo adotadas e a data em que tais medidas serdo
implementadas. As respostas ao tipo reclamacao que sejam avaliadas pelo 6rgao como
pertinentes deverdo conter apenas as providéncias adotadas em relacao a reclamacao.

Tipo da Resposta*

Selecione. . ¥

Selecione...

Resposta Intermediaria
Resposta Conclusiva

FIG. 42

DECISAO

Caso a opcao selecionada no campo Tipo de Resposta for “Resposta Conclusiva, o
Sistema abrira um novo campo do tipo “Caixa de Selecdao” (Fig. 43) com as opcdes
decisdes aplicaveis.

Decisdo®

Selecione. .. v

Selecione. ..

Acatar
Acatar parcialmente @
MNEo Acatar

FIG. 43

TEXTO DA RESPOSTA

Campo textual, de preenchimento obrigatorio, com tamanho maximo de 8.000 (oito
mil) caracteres (Fig. 44), onde o responsavel pela analise devera inserir a resposta a ser
encaminhada ao cidadado autor da manifestacdao de ouvidoria.
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Texto da Resposta®

8000 caracter{es) restante(s)

FIG. 44

DATA PARA CUMPRIMENTO DE COMPROMISSO

Campo do tipo “Data” (Fig. 45). Deve ser informada a data para cumprimento pelo érgao
ou entidade do compromisso assumido em face do objeto da manifestacao de ouvidoria
do cidadao.

Data para cumprimento de compromisso

FIG. 45

ANEXO

O servidor responsavel pela analise da manifestacao de ouvidoria podera complementar
a resposta ao cidadao por meio de anexos (Fig. 46)

Anexos ja incluidos N3o ha anexos.

Anexos ndo cadastrados.

FIG. 46

A clicar na frase Incluir Anexos, o Sistema abrira uma caixa de dialogo que relacionara
todos os anexos inseridos pelo responsavel pela analise da manifestacao de ouvidoria
(Fig. 47). Nesta caixa de dialogo ha um botao com o texto “Adicionar arquivo(s)” que ao
ser selecionado abrira uma caixa de pesquisa para que seja indicado o diretério em
que 0 anexo se encontra no computador ou em dispositivo mével de armazenamento
de arquivos, como CD, pendrive, HD externo ou outro com o mesmo fim. O tamanho dos
anexos esta limitado a 30 MB (Megabytes).
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Mome do arquiveo Tamanho Status

&3 Adicionar arguivo(s) 0hb 0%:

O tamanho do anexo ndo pode ultrapassar 30MB (0% ocupado)

FIG. 47

SALVAR E PUBLICAR RESPOSTA

Preenchidas informacdes pertinentes a resposta ao cidaddao autor da manifestacao de
ouvidoria, o responsavel pela analise devera selecionar um dos dois botdes de acoes
que aparecem ao final da tela (Fig. 48). Caso ainda ndo estejam totalmente completas
as informacoes, devera ser selecionado o botao com o texto “Salvar sem Publicar”.
Caso estejam completas as informacdes ou no caso de pedido de complementacao
de informacdes ao cidadao, devera ser selecionado o botdao com o texto “Publicar
Resposta”.

Oportuno salientar que nos casos de pedido de complementacao de informacao,
o Sistema abrira um prazo de 20 dias a contar da publicacao da resposta. Caso o
cidadao nao apresente as informacdes no prazo estabelecido, o Sistema encerrara
automaticamente a manifestacdo de ouvidoria por “Auséncia de complementacao de

informacoes”.
Salvar sem Publicar Publicar Resposta

FIG. 48

GUIA DE ACOES

Ao final da tela para preenchimento da resposta (Fig. 49), o Sistema apresentara uma
guia contendo botdes de acdes associados a analise da manifestacao de ouvidoria.

Yoltar

FIG. 49
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CLASSIFICANDO UMA MANIFESTACAO

A classificacdo da solicitacao de simplificacdo é muito importante, pois cada um dos
trés tipos possiveis de Simplifique! (reclamacdo, dendncia e solicitacao de simplificacdo)
demanda processos de tratamento diferentes. Como ja dito, caso as informacoes
enviadas pelo usuario ndo sejam suficientes para esta classificacdo, é recomendavel
solicitar a complementacao para possibilitar o tratamento mais adequado.

E importante ressaltar que o e-Ouv impedira o oferecimento de resposta a pedidos
nao classificados. Assim, caso nao seja necessario requerer nenhuma informacao
complementar do cidadao autor da manifestacao de ouvidoria a analise da
manifestacdo deve comecar por esta acao.

Ao selecionar o botdo “Classificar”, o Sistema abrira no setor a direita da tela o campo
para classificacdo da manifestacdo de ouvidoria (Fig. 50).

Classificar Manifestacao

Teor Classificar AIUDA @

Descrigio dos atos ou fatos Novo Tipo*
Impossibilidade de baixar videos da videoteca do site da TVEscola

Proposta de melhoria

Proponho a colocacdo de um icone de download do video na caixa de didlogo que
se abre quando se coloca o cursor sobre o video que se deseja assistir (vide

Sou professor de ensino médio e desejo utilizar os videos da TVEscola como

contelido didatico em minhas aulas. Ocorre que minha escola ndo dispde de
equipamentos com acesso a internet em todas as salas de aula. Esse problema
poderia ser contornado com a reproducao do video em modo local (offline).

Selecione v

Anexos Originais Voltar ‘; siv: H 2 H A H -

Nome Tamanho
Tela TVEscola.png 859 KB
FIG. 50
CLASSIFICAR

Este € um campo do tipo “Caixa de Selecdao” (Fig. 51). Neste tipo de campo sdo
oferecidas os trés tipos de manifestacdes possiveis no Simplifique!: Dendncia,
Reclamacao e Solicitacao de Simplificacao.

Ressalta-se que é possivel reclassificar uma manifestacao ouvidoria. Por exemplo,
inicialmente a manifestacao foi classificada como Solicitacao de Simplificacdo, porém,
ao longo da analise, foi identificado que se trata de uma Denlncia. Neste caso, o Sistema
apresentara apenas as opcoes para as quais a manifestacao podera ser reclassificada.

Classificar AJUDA @

Novo Tipo*

Selecione... A

Selecione...

Denuncia
Reclamagdo

Solicitagdo

FIG. 51
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PRORROGANDO UMA MANIFESTACAO

As manifestacoes de ouvidoria cadastradas no Moédulo Simplifique! terdo prazo de 30
dias para emissdo de resposta conclusiva, prorrogaveis apenas uma vez por igual
periodo.

Ao selecionar o botdo “Classificar”, o Sistema abrira no setor a direita da tela os campos
para informacdo da motivacdo da prorrogacao da manifestacdo de ouvidoria (Fig. 52).

Prorrogar Manifestagédo
Teor Prorrogar AIUDA @

Descrigao dos atos ou fatos Motivo*
Impossibilidade de baixar videos da videoteca do site da TVEscola

Proposta de melhoria

Proponho a colocacdo de um icone de download do video na caixa de dialogo que
se abre quando se coloca o cursor sobre o video que se deseja assistir (vide
anexo).

Sou professor de ensino médio e desejo utilizar os videos da TVEscola como
contelido didatico em minhas aulas. Ocorre que minha escola ndo dispde de
equipamentos com acesso & internet em todas as salas de aula. Esse problema
poderia ser contornado com a reproduc&o do video em modo local (offline).

Selecione v

Justificativa

Anexos Originais

Prazo Original Novo Prazo
Nome Tamanho 08/12/2017 08/01/2018
Tela TVEscola.png 859 KB
Local do fato
Escola Classe Norte
FIG. 52

MOTIVO

Este é um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 53). Neste tipo de campo sdo
oferecidas as opcdes de motivos para prorrogacao da manifestacdo de ouvidoria.

Motivo®

Selecione... ¥

Selecione...

Complexidade para elaborar resposta

Aguardando atuacdo de outras areas do drgdo/entidade
Revisdo da resposta e adequacdo da linguagem

Cutros motivos

FIG. 53

JUSTIFICATIVA

Campo textual, com tamanho maximo de 8.000 (oito mil) caracteres, onde o responsavel
pela analise devera descrever a justificativa associada ao motivo da prorrogacao da
manifestacdo de ouvidoria (Fig. 54).
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Justificativa

FIG. 54

PRAZO

O Sistema calculara automaticamente o prazo de prorrogacao, sendo 30 dias a contar
do final do prazo originalmente estabelecido para emissao de resposta conclusiva a
manifestacdo de ouvidoria (Fig. 55).

Prazo Original Novo Prazo

081272017 0s8/01/2018
FIG. 55

PRORROGAR

Preenchidas informacdes pertinentes ao motivo da prorrogacdo do prazo para emissao
de resposta conclusiva a manifestacdo de ouvidoria, o responsavel pela analise devera
clicar no botao com o texto “Prorrogar” que aparece ao final da tela (Fig. 56) para que o

Sistema efetue a alteracao.
=>

FIG. 56

ENCAMINHANDO UMA MANIFESTACAO

Recebida uma manifestacdo de ouvidoria cadastrada no Médulo Simplifique! por 6rgao
ou entidade incompetente para respondé-lo, este o reencaminhara imediatamente a
ouvidoria do érgao ou entidade competente por meio do préprio Sistema e-Ouv (Fig. 57).

No caso de pedido classificado como dentncia em que se configure omissao ou

recusa injustificada de retificacao dos atos praticados pelo agente denunciado em
descumprimento ao Decreto n°® 9.094/2017, o 6rgao ou entidade devera encaminha-lo
imediatamente a OGU para adocao das medidas necessarias a apuracao da denuncia.
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Encaminhar AIUDA @

Esfera® Ouvidoria destinataria*

Federal il Selecione.. il

Texto de notificagdo A ouvidoria destinataria®

Texto de notificagao ao cidaddo

FIG. 57

ESFERA

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 58), onde sdo oferecidas as opcoes de Esfera de
Governo.

Importante salientar que somente sera possivel fazer encaminhamentos entre 6rgaos e
entidades da esfera a qual a manifestacao de ouvidoria foi originalmente direcionada.
Caso o assunto da manifestacao se refira a um érgao ou entidade de uma esfera
diferente daquela a qual foi originalmente direcionada, a manifestacao devera ser
encerrada e o cidadao orientado a fazer uma novo registro no Sistema ou por meio do
canal adequado, para assuntos pertinentes a esfera municipal.



Esfera™

Federal -

Federal @

FIG. 58

OUVIDORIA DESTINATARIA

Campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 59). Relacdo de 6rgaos e entidades associados
a esfera selecionada. O usuario podera clicar no campo e percorrer as opcoes até
encontrar o 6rgao ou entidade desejado ou podera digitar uma palavra ou uma sigla

que o sistema reduzira as opcdes aquelas que coincidem com o que foi digitado.

Ouvidoria destinataria®
Belecione. . -
AN — Arquivo Nacional

ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica

BMDES — Banco Macional de Desenvolvimento
Econfmico e Social

CGU — Ministério da Transparéncia e @
Controladoria-Geral da Unido
MCIDADES — Ministério das Cidades

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social -

FIG. 59

TEXTO DE NOTIFICACAO A OUVIDORIA DESTINATARIA

Campo textual, com tamanho maximo de 8.000 (oito mil) caracteres, onde o responsavel
pela analise devera escrever o texto de notificacdo ao 6rgao ou entidade destinatario do
encaminhamento da manifestacdo de ouvidoria (Fig. 60).

Texto de notificagdo a ouvidoria destinataria*

FIG. 60
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TEXTO DE NOTIFICACAO AO CIDADAO

Campo textual, com tamanho maximo de 8.000 (oito mil) caracteres, onde o responsavel
pela andlise devera escrever o texto de notificacdo ao cidadao do encaminhamento da
manifestacdo de ouvidoria (Fig. 61).

Texto de notificagdo ao cidadio

FIG. 61

ENCAMINHAR

Preenchidas informacdes pertinentes ao encaminhamento da manifestacao de ouvidoria,
o responsavel pela analise devera clicar no botao com o texto “Prorrogar’ que aparece
ao final da tela (Fig. 62) para que o Sistema efetue o encaminhamento.

= [~ |

FIG. 62

ARQUIVANDO UMA MANIFESTACAO

Inicialmente é preciso fazer uma distincao entre conclusao e arquivamento de uma
manifestacdo de ouvidoria cadastrada no Modulo Simplifique!. Serao concluidas

as manifestacoes para as quais foi emitida Resposta Definitiva, independentemente
do acatamento das proposicoes formuladas pelo cidaddao. Em outras palavras, sdao
concluidas aquelas manifestacdes submetidas a todas as etapas de analise, até a
decisao de mérito do que foi proposto.

Por outro lado, serdo arquivadas, mediante justificativa expressa, as manifestacoes
cujo autor descumprir os deveres de utilizar adequadamente os servicos, procedendo
com urbanidade e boa-fé; de prestar as informacdes pertinentes ao servico quando
solicitadas e de colaborar para a adequada prestacao do servico. Nesses casos,

a manifestacdo de ouvidoria sera arquivada sem analise de mérito da proposicao
formulada pelo cidadao.

Ao selecionar o botao “Arquivar”, o Sistema abrira uma tela contendo as mesmas
informacdes gerais sobre a manifestacdo de ouvidoria, ja descritas na secao de selecao
de manifestacdes: Teor, Manifestacdo, Observacdao da Ouvidoria, Respostas e Histéricos
de Acoes e Manifestante.



Ao final da tela serdo apresentados dois campos de preenchimento obrigatério pelo
responsavel pela analise, antes do arquivamento definitivo da manifestacao de ouvidoria
(Fig. 63).

Arquivar

Motivo do Arguivamento Selecione r

Justificativa

FIG. 63

MOTIVO DO ARQUIVAMENTO

Este € um campo do tipo “Caixa de Selecao” (Fig. 64). Neste tipo de campo sdo
oferecidas as opcdes de motivos para arquivamento da manifestacdo de ouvidoria.

Motivo do Arguivamento Selecione v

Selecione

Falta de urbanidade
Falta de clareza / insuficiéncia de dados
Cuplicidade de manifestacdo
® IManifestacdo impropria/inadequada
Perda de objeto
IManifestacfes encaminhadas com copia para diversos érgdos, apenas para conhecimento

FIG. 64

JUSTIFICATIVA

Campo textual, com tamanho maximo de 8.000 (oito mil) caracteres, onde o responsavel

pela analise devera descrever a justificativa associada ao motivo do arquivamento da
manifestacdo de ouvidoria (Fig. 65).

Justificativa

FIG. 65
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SALVAR

Preenchidas informacoOes pertinentes ao arquivamento da manifestacdao de ouvidoria, o
responsavel pela analise devera clicar no botdao com o texto “Salvar’ que aparece ao
final da tela (Fig. 62) para que o Sistema efetue o arquivamento.

Voltar para Tela de Detalhe @

FIG. 62

CONSIDERACOES FINAIS

DETERMINACAO DE EMISSAO DE RESPOSTA DO SIMPLIFIQUE!

Recebida a manifestacdo de ouvidoria cadastrada no Médulo Simplifique! e ndo
havendo resposta nos prazos previstos, a Ouvidoria-Geral da Unido determinara a
emissdo de resposta, sem prejuizo de apuracao de responsabilidade pela omissao.

DENUNCIA DE DESCUMPRIMENTO DE COMPROMISSO DO SIMPLIFIQUE!

O usuario de servico publico que identificar o descumprimento de um compromisso
firmado por um 6rgdo ou entidade podera denuncia-lo a Ouvidoria-Geral da Unido, que
fara gestao junto ao 6rgao ou entidade a fim de recompor ou retificar o procedimento,
sem prejuizo da possibilidade de apuracao de responsabilidades.

A possibilidade de denunciar o descumprimento sera apresentada pelo e-Ouv ao
usuario depois de terminado o prazo do compromisso informado pelo 6rgao ou
entidade.

SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO DO DECRETO N° 9.094/2017

Serdo aplicadas as punicdes previstas na Lein. 8.112/1990 e na Lei n. 6.880/1980,
Estatuto dos Servidores Publicos Civis e o Estatuto dos Militares da Unido, respectivamente,
que preveem medidas como a adverténcia, a suspensao e até mesmo a demissao de
servidores.

MINISTERIO DA
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO



