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O e-Ouv Municipios — Sistema Informatizado de Ouvidorias
dos Entes Federados foi desenvolvido pelo Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e é utilizado
para recebimento e tratamento de manifestagoes de
ouvidoria.

Este documento apresenta as principais funcionalidades do
sistema.

Para ter direito ao uso do sistema e-Ouv Municipios, é
necessaria a adesdo, nos termos da Portaria CGU n° 1.866,
de 29 de agosto de 2017, ao Programa de Fortalecimento
das Ouvidorias — PROFORT por 6rgaos ou entidades da
administracdo direta e indireta em todos os niveis da
federagdo(veja com mais detalhes na pagina 6).

Entre no Portal Ouvidorias.gov e encontre varios materiais
voltados ao trabalho das ouvidorias publicas.
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Os 6rgaos e entidades com interesse em aderir ao PROFORT,
com acesso ao sistema e-Ouv municipios, devem enviar o
Termo de Adesao, nos termos da Portaria CGU n© 1.866, de
29 de agosto de 2017, preenchido e assinado para o e-mail da
CGU-Regional de seu Estado (contatos a partir da pagina 42).

O PROFORT - Programa de Fortalecimento das Ouvidorias
tem por objetivo apoiar érgaos e entidades dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, além de outros poderes,
na criagao, implementacdo e desenvolvimento de Ouvidorias
Publicas.

Podem solicitar a adesao: autoridade maxima ou ouvidor-
geral do ente, ou, no ambito de suas competéncias, por
autoridades maximas de Secretarias e entidades da
administracao indireta do ente ou por seus respectivos
ouvidores.

Cada ouvidoria tera um endereco Unico de acesso ao
sistema que sera informado apds a aderir ao programa € ao
sistema. Vocé também tera um nome de usuario e senha
para acessar o sistema.
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Figura 1 - Tela inicial do e-Ouv Municipios. Local de acesso - Nome de
usudrio e senha. (exemplo: Recife/PE)

Se vocé esquecer sua senha, é possivel recupera-la clicando
no icone que fica proximo ao local de acesso ao sistema.
Lembre-se, para usuarios do tipo servidor publico, o CPF é o
nome de usuario.
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Figura 2 - Local para recuperar a senha




A Ouvidoria-Geral da Uniao, com base em sua Instrucao
Normativa OGU n° 1/2014, indica cinco tipos de
manifestacao a serem utilizados.

1. Dendncia': comunicagao de pratica de ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo de 6rgao de controle interno
ou externo;

2. Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a
servigo publico;

3. Solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por
parte da Administracao;

4, Sugestao: proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administragdo Publica Federal;

5. Elogio: demonstracao de satisfacao sobre servigo
oferecido ou atendimento recebido.

Figura 3 - Tipos de manifestacdo

DENUNCIA RECLAMAGAO SOLICITAGAO

1 A denuncia é o unico tipo de manifestagdo de ouvidoria que
apresenta uma seg¢do diferenciada, com campos de preenchimento
obrigatdrio. Veja mais detalhes sobre o tratamento das manifestagbes na
pdgina 26.



Deseja testar o sistema?

O e-Ouv conta com um ambiente de treinamento que
simula o sistema real. Se vocé trabalha em ouvidoria e
quer acessa-lo, envie o pedido para o e-mail da CGU-
Regional de seu Estado. Contatos na pagina 42.

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;

» Tratar Manifestacbes, podendo consultar, visualizar
e responder as manifestacdes recebidas, com a devida
analise (veja no capitulo 3, pagina 16).

+ Gerenciar Usuarios de ouvidoria, caso o servidor
publico tenha status de Administrador Local no sistema
(veja no capitulo 5, pagina 34);

+ Gerenciar Sistema, caso o servidor publico tenha
status de Administrador Local no sistema (veja no
capitulo 5, pagina 36);

+ 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.

2.1 COMO REGISTRAR MANIFESTACAO_ PARA CIDADAO SEM
ACESSO AO SISTEMA (MANIFESTACAO QUE CHEGA POR

TELEFONE, E-MAIL OU PESSOALMENTE)?

1. Primeiramente, acesse o sistema utilizando seu nome
de usuario e senha. Lembre-se, o usuario é seu CPF!

2. Clique em Registrar manifestagao para o cidadao,
conforme figura:

Registrar Manifestagac para o Cidadao

*:

Registrar Manifestacao para o Cidadao

Figura 4 - icone Registrar Manifestacdo para o Cidaddo



3. Selecione o tipo de manifestagao recebida:

Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

DENUNCIA RECLAMAGAO SOLICITAGAO ELOGIO

Figura 5 - Tipos de manifestacdo

4. Selecione para qual 6rgdo a cidada ou o cidadao quer
enviar a manifestacao e sobre qual assunto se trata a
manifestacao:

e-0OUvV

Sistema de Ouvidorias de Rio de Janeiro/RJ

Ministerio da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

segunda-feira, 14/08/2017

R .- :
AUDA Q@

Registrando a Manifestacdo do Cidadao

Orgdo para o qual vocé quer enviar sua manifestagio®
um Orgéic
Ouvidoria Geral do Estado do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ
Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ

Selecione um Assunts

Figura 6 - Selegdo de drgdo e assunto



5. Apds a etapa acima, indique se a cidada ou o cidadao
quer se identificar, permitindo ou nao acesso aos seus
dados pessoais, ou se nao quer se identificar (em caso de
manifestacdes anénimas). Lembre-se que, por forca da
Lei n® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informagao), os érgaos
e entidades publicas devem proteger as informacoes
pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados
relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem,
exceto nos casos em que sao obrigados a divulga-las por
previsao em lei ou ordem judicial;

6. Os campos UF, Municipio, Logradouro e Bairro serao
preenchidos automaticamente se, ao digitar o CEP, vocé
clicar em Consultar CEP;

7. Se a manifestacao for andnima, aparecera uma
mensagem de alerta indicando que o cidad3o ndo tera
como acompanhar a manifestacao;

8. Registre o texto da manifestacao encaminhada pelo
cidadao fora do sistema (limite de 8.000 caracteres). Se
existirem anexos, clique em Incluir anexos (limite de 30MB
por arquivo);

9. Escolha a UF e Municipio onde ocorreu o fato.

10. Caso a manifestacdo seja uma denuncia, aparecerao
campos, ndo obrigatdrios, em que é possivel indicar os
envolvidos no fato denunciado.



Descreva abaixo o contelido de sua manifestagdo. Se vocé quiser, & possivel inserir anexos para melhor fundamentar sua manifestagao

& Incluir Anexos

| Anexos ndo cadastrados.
Local do Fato:

UF Municipio

RJ v Rio de Janeiro

Quais sao os envolvidos no fato denunciado?

Nome do Denunciado

Fungdo do Denunciado

Orgao/Empresa

W Incluir mais envolvidos

Figura 7 - Campos para descrigéo da manifestagdo, inclusdo de anexos,
inser¢do do local do fato e, em caso de dendncia, detalhamento dos
envolvidos no fato denunciado.

11. Marque o campo N&o sou um robd e aguarde a
conclusdo da verificacao, conforme figura abaixo, antes
de clicar em Concluir;

™
\/ No sou um robd

Figura 8 - Figura Ndo sou um robé



12. Se a manifestacao for identificada, o nimero do
protocolo aparecera na tela e sera enviado ao e-mail
cadastrado. Com o protocolo e e-mail, o cidadao podera
consultar o andamento de sua manifestacao.

Atencao!

Cidadao quis se identificar?

O nome e e-mail s3o obrigatorios.

Observagdo! Caso o cidaddo ndo tenha e-mail,
sugerimos incluir o e-mail da ouvidoria e combinar com
a pessoa como ela quer receber a resposta (oficio,
pessoalmente, etc). E preferivel que ela informe algum
e-mail que tenha acesso para que o acompanhamento
online das respostas possa ser feito.

22 COMO ALTERO MEUS DADOS DE PERFIL NO SISTEMA?

1. Primeiramente, acesse o sistema utilizando seu nome
de usuadrio e senha. Lembre-se, o usuario é seu CPF!

2. Clique em Cadastro do Usuario, conforme figura abaixo:

Cadastro do Usuario

Figura 9 - icone Cadastro do Usudrio



3. O unico campo que nao pode ser editado por vocé é o
e-mail. Caso queira modifica-lo, envie um e-mail para o
Administrador Local da Ouvidoria do seu érgao. Se vocé
& Administrador Local e quer modificar seu e-mail, envie
a solicitacao para o e-mail da CGU - Regional de seu
Estado (contatos no capitulo 6, pagina 42).

2.3 COMO CONSULTO AS MANIFESTAGOES ENCAMINHADAS
PARA OUTRAS OUVIDORIAS?

1. Primeiramente, acesse o sistema utilizando seu nome
de usuario e senha. Lembre-se, o usuario € seu CPF!

2. Clique em Encaminhamentos de Manifestacoes,
conforme figura abaixo:

Encaminhamentos de Manifestagées

'@

Consulte as manifestagdes encaminhadas para
outras ouvidorias

Figura 10 - icone Encaminhamentos de Manifesta¢ées

3. Aparecera uma lista com todas as manifestagdes
que foram encaminhadas para outra ouvidoria (no
caso de manifestacdes encaminhadas para ouvidorias
que aderiram ao e-Ouv Municipios ou e-Ouv federal)
e Encaminhadas para 6rgao externo (no caso de
manifestacdes encaminhadas para ouvidorias que nao
aderiram ao e-Ouv)



Consultar Encaminhamentos de Manifestacdes

Exibir filtros ¥
Filtro(s) selecionado(s): ORGAO DE ORIGEM: Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/R] / IDENTIFICAGAO DO MANIFESTANTE: Todas
Total de registros: 2

Orgéio D jode  Orglio D de Datade  Datade
Origem Destino 9o Cadastro  Encaminhamento SELaaO

Agbes  Namero

Encaminhada por

Detalhar 00479201700000428 Elogio 27/07/2017 16/08/2017

Detalhar 00479201700000185 Solicitagdo 27/07/2017 27/07/2017

Figura 11 - Lista dos Encaminhamentos de Manifesta¢des

O que é possivel fazer quando escolhemos a opgao Tratar
Manifestacoes?

+ Buscar manifestacoes aplicando filtros;

+ Consultar e visualizar demais dados da manifestagao,
podendo exporta-la em PDF ou Word;

+ Analisar manifestacoes;

+ Responder manifestagoes;
+ Reabrir manifestacoes;

* Encaminhar manifestacao



3.1 BUSCAR MANIFESTAGCOES

1. Caso nao tenha feito login, insira seu CPF e senha nos
campos que estao na pagina inicial. Depois clique em
Tratar Manifestagoes.

e-0OUvV

sexta-feira, 11/0872017

Sistema de Ouvidorias de Recife/PE

Ministerio da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Tipo de manifestagio e i
AOA @

Qual tipo de manifestagdo vocé quer fazer?

M SOLIC,TACAO EHedie

CONSULTE SUA PERGUNTAS
MANIFESTACAO D FREQUENTES

Figura 12 - Local para fazer login na pdgina principal Portal do e-Ouv
(Exemplo: Municipio de Recife/PE)

Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias

Registrar Manifestagdo para o Cidadiio Tratar Manifestagdes Cadastro do Usudrio Encaminhamentos de Manifestagdes

Figura 13 - icone Tratar Manifestagbes na pdgina inicial do ambiente
interno do sistema



2. Aparecerao as manifestacoes do seu 6rgao que
apresentam as seguintes situacoes: Cadastrada,

Complementada, Encaminhada por Outra Ouvidoria,
Prorrogada, Resposta Intermediaria. Essa € a busca padrao.

3. Caso vocé queira buscar as manifestagdes com filtros
de sua preferéncia, primeiramente cliqgue no botdo Limpar;

4. Depois, escolha qual critério de busca utilizara e clique

em Buscar.

Tratar Manifestagdes

Busca

Situagdes Cacastrada Complementada Encaminhada por Outra Ouvidoria Prorrogada Resposta intermediaria

Busca Avancada

Figura 14- Filtros de Busca no ambiente de Tratamento das
Manifestacdes. Local para limpar os filtros. (Exemplo: Prefeitura do Rio de

Janeiro/RJ)

Atencgao!

Ha mais critérios de busca em Busca Avangada.




5. Vocé pode organizar o resultado dos registros

que aparecerdo, apos a busca com os filtros de sua
preferéncia. E possivel organizar por: Numero, Assunto,
Tipo, E-mail do manifestante, Cadastro, Prazo, Situagao
ou Responsavel. Cligue em cada uma das opcoes para

escolher como organizar.

Filtro(s) selecionado(s): Esfera
Resposta Intermediéria; / Identificagdo do manifestante: Todas
Total de registros: 11

icipal / Quvidoria destinatéria: Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ / Situagdes: Cadastrada; Complementada; Encaminhada por Outra Ouvidoria; Prorrogads;

Numero Assunto Servico Tipo E-mail do manifestante  Cadastro Prazo Situagao Responsavel
00479: Elogio 27/07/2017 16/08/2017 Cadastrada
Beneficio Solicitagdo ~ ficticilo@cgu.gov.br 30/03/2017 31/08/2017 Encaminhada por Outra
Ouvidoria
00479 5 Abastecimento Reclamacio 18/08/2017 11/09/2017 Cadastrada
Elogio 18/08/2017 11/09/2017 Cadastrada
Elogio 18/08/2017 11/09/2017 Cadastrada
Reclamagio 17/08/2017 18/09/2017 Resposta Intermediaria  GRAZI SERVIDORA
PREFEITURARJ
Pag 1| de2 Qtd. Registros por Pagina | ok | Total de registros: 11

Figura 15 - Maneiras de organizar os registros



6. Para exportar esse quadro com os resultados, clique no
botdo Exportar e escolha qual tipo de documento vocé quer
gerar: Excel, Word ou PDF;

Namero Assunto servigo Tipo E-mail do manifestante  Cadastro  Prazo situagio Responsavel
Elogio 27/07/2017 16/08/2017 Cadastrada
9201700000770 Previdéncia Reclamacéo ficticio@cgu gov.br 11/10/2016 31/08/2017 Encaminhada por Outra Alexandre BNDES
Basica Quvidoria
4792017/ 1408 Abastecimento Reclamacdo 18/08/2017 11/09/2017 Cadastrada
4792017/ 1580 Receita Federal Elogio 18/08/2017 11/09/2017 Cadastrada
47920171 1661 Imposto Elogio 18/08/2017 11/09/2017 Cadastrada
00479201700001238 Reclamacdo 17/08/2017 18/09/2017 Resposta Intermediaria GRAZ| SERVIDORA
PREFEITURARJ
Pag 1] de2 Qtd. Registros por Pagina | ok | Total de registros: 11 ‘

Exportar

Figura 16 - Exportar o quadro de resultados

7. Quer ver os detalhes de cada manifestagao? Clique no
nUmero para consultar seu conteudo.

3.1.1 SITUACOES DAS MANIFESTACOES

Veja o significado das possiveis situagcdes das
manifestacoes:

+ Cadastrada (ainda ndo houve tratamento);

» Resposta Intermediaria (quando ndo é possivel
oferecer resposta conclusiva, e a ouvidoria informa ao
interessado sobre os encaminhamentos realizados ou
quando o servidor de ouvidoria envia uma resposta
intermediaria ao cidadao solicitando mais informacoes
sobre a demanda);



+ Complementada (quando o cidadao, por causa da
resposta intermediaria recebida, envia complementagao
de sua demanda a ouvidoria);

+ Encaminhada por Outra Ouvidoria (uma outra
ouvidoria recebeu primeiramente a demanda, mas
percebeu que outra ouvidoria que tem competéncia para
a responder. Ela, entao, encaminhou a manifestacao para
a ouvidoria responsavel por aquela demanda);

» Prorrogada (quando houve necessidade de acréscimo
de prazo para elaborar a resposta final);

+ Arquivada (quando servidor decidiu arquivar a
manifestacao por falta de urbanidade, falta de clareza
e insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestagdo,
manifestagao imprdpria ou inadequada, perda de objeto,
manifestacao encaminhada com cdpia para diversos
Orgaos apenas para conhecimento);

» Encaminhada para 6rgao externo-encerrada (quando
sua ouvidoria percebeu que a competéncia para
responder a demanda era de outra ouvidoria, entao, a
encaminha para outro 6rgao, sendo que esse 6rgao ainda
nao aderiu ao sistema e-Ouv);

» Encerrada (quando o servidor ja deu ao cidaddao uma
resposta conclusiva final ou encaminhou a manifestacgao
para 6rgao externo ao sistema e-Ouv).



Tratar Manifestagbes

Busca

Ouvidoria Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ Orgo de S -
destinatéria interesse

Texto da manifestagao
Situagdes

Arquivada

Cadastrada
Nome do manifestante

Busca Avancada

Resposta Intermediaria

Figura 17 - Situagdes das manifesta¢des na tela Tratar Manifestag¢ées

32 CONSULTAR E VISUALIZAR DEMAIS DADOS DA
MANIFESTACAO

1. Agora que vocé ja encontrou a manifestagdo que queria
visualizar e ja clicou em seu nimero, uma pagina com
todo o contelido da manifestacdo aparecera.

2. Vocé, como servidor de ouvidoria, podera:

» Preencher/Alterar o 6rgao de Interesse, caso perceba
que aquela manifestagdo esta falando sobre outro érgao.
Lembre-se de Gravar!

» Preencher/Alterar o Assunto, caso perceba que ha
um assunto mais adequado para o teor da manifestacao.
Lembre-se de Gravar!

+ Preencher/Alterar Subassunto, caso queira especificar



ainda mais sobre o que a manifestacao trata. Lembre-se
de Gravar!

Orgio de Interesse

Assunto Subassunto

Figura 18 - Campos Preencher/Alterar

3. Clicando em Demais dados da manifestacao sera
possivel ler o conteldo da manifestagao e seus detalhes,
e, caso queira, podera preencher ou alterar o Texto da
Observacao?.

4, E possivel visualizar o histérico de agdes tomadas
com relacdo a essa manifestacdo. Dia de cadastro,
responsavel pela andlise, data de conclusao, entre outros.

5. Caso queira Exportar o conteddo da manifestacao em
PDF ou Word, clique no botdo Exportar no final da pagina.

33 ANALISAR MANIFESTACOES

1. Apos visualizar os dados da manifestacao, vocé
também pode clicar em Analisar e comegar o tratamento
da manifestacao.

# “Joltar & Pagina Inicial # \oltar Exportar

Figura 19- Botées para analisar a manifestagcdo ou exportar a
manifestagdo em Word e PDF com todos seus detalhes

2 Essas observagbes ndo aparecem para o cidaddo.



2. Apos clicar no botdo analisar, aparecera a seguinte
mensagem:

Confirma o inicic da analise da manifestagdo?

Figura 20 - Mensagem de confirmagdo do inicio da andlise

3. Se o inicio da analise for confirmado, o servidor passara
a ser o responsavel pela manifestagdo e seu nome ficara
visivel para os outros servidores da ouvidoria. No caso

de uma manifestacdo ja iniciada por outro responsavel, o
sistema emitira um alerta:

A manifestagio ja se encontra em analise. Confirma a alteragio
do servidor responsavel pela analise da manifestagio?

0K Cancelar

Figura 21 - Mensagem de alteragcéo do servidor responsdvel



4, Em Analisar Manifestacao, sera possivel visualizar os
dados da manifestacao: tipo de manifestacao, esfera

da ouvidoria, niUmero, 6rgao destinatario, érgao de
interesse, assunto, subassunto, data de cadastro, prazo
de atendimento, situacao, por quem foi registrado, o canal
de entrada, teor da manifestacao, informagdes sobre o
local da ocorréncia do fato, anexos e outros aspectos da
manifestacao.

5. A partir da funcdo Analisar, é possivel optar por uma
das seguintes agodes:

Voltar & Pagina Inicial “oltar Salvar sem Publicar Publicar Resposta Encaminhar Prarrogar Reclassificar Arguivar

Figura 22 - Opg¢odes de tratamento das manifestagcbes
+ salvar sem publicar;
» publicar uma resposta - intermediaria ou conclusiva;
+ encaminhar a manifestacao para outro 6rgao;
*  prorrogar;
+ reclassificar;
* arquivar.



Atencao!

Cada ouvidoria tem uma tabela prdpria de subassuntos
gue é alimentada de acordo com a necessidade de

categorizagdo das manifestacdes do 6rgao. Solicite a
inclusdo de subassuntos ao administrador local de sua
ouvidoria.

3.3.1 ANALISE DE DENUNCIAS

A orientagao da Ouvidoria-Geral da Unido € que as ouvidorias
publicas ndo sao locais de apuracao de denuncias. Cabe

a elas fazer uma analise preliminar para verificar se a
denuncia apresenta requisitos minimos de admissibilidade,
ou seja, se a manifestacdo é sobre ato ilicito e se contém as
informagdes minimas necessarias para a area responsavel
pela apuragao iniciar uma investigacao.

Vocé observara que a analise de denuncias apresenta
algumas funcionalidades especificas. O sistema perguntara
se a denlncia esta apta, se ha envolvimento de empresa, se
ha envolvimento de servidor publico e se envolve ocupante
de cargo comissionado de Diregao e Assessoramento
Superior - DAS a partir do nivel 4 ou equivalente.

O preenchimento é obrigatdrio.

Caso seu 6rgao utilize o Sistema de Gestao de Processos
Disciplinares da CGU, essas informacdes serao necessarias
na integragao entre os sistemas.



Denuncia

Secdo exibida apenas para denuncias
Apta?* () Sim @ Nio

Ha envolvimento de empresa?* () Sim @ N&o

Existem indicios de irregularidades praticadas por empresa

Ha envolvimento de servidor publico?* ' Sim @ N&o

Existem indicios de irregularidades praticadas por servidor puiblico.
Envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente?” () Sim @® N&o

Figura 23 - Funcionalidade especifica para denuncias

34 RESPONDER MANIFESTACOES

1. Apds analisar cuidadosamente a manifestagao, vocé
podera respondé-la.

2. Preencha a caixa de texto de resposta para o cidadao,
de acordo com a analise feita. Essa analise pode
necessitar que a ouvidoria entre em contato com outras
areas para buscar auxilio na elaboracao da resposta e
colher informacOes sobre como agir para solucionar os
problemas apontados na manifestacao.

3. Escolha entre resposta Intermediaria ou Conclusiva.

A resposta intermediaria é para aqueles casos que a
ouvidoria precisa entrar em contato com o cidadao para
solicitar mais informagdes ou precisa informa- lo de algo,
sem encerrar a manifestacdo. A resposta conclusiva é a



resposta final, ela encerra a manifestagao.

4, E possivel incluir anexos de 30MB cada, limite de 10
itens.

5. Clique em Publicar Resposta, ao final da pagina, para
responder ao cidadao.

Responder

Responsavel pela Analise

Grazi Administradora Local RJ

Texto da Resposta®

Tipo da Resposta*

Selecione

Selecione...
Resposta Intermediaria
Resposta Conclusiva

Figura 24 - Campos da Resposta

O administrador local ou servidor de ouvidoria podera
reabrir a manifestacao para correcao ou atualizacao das
informagdes ou caso surjam fatos novos.

1. V& em Tratar ManifestacOes e procure a manifestacdo a
ser reaberta utilizando os filtros de Busca.

2. Apds encontra-la, clique nela para poder consultar as
informagoes.



3. Clique no botdo Reabrir, ao final da pagina.
4. Escolha o motivo de reabertura na lista.
5. Clique em Salvar.

3.6 ENCAMINHAMENTO DE MANIFESTAGAO

Quando uma manifestacao € Encaminhada para 6rgao
externo (quando nao aderiu ao sistema e-Ouv) ou
Encaminhada para outra ouvidoria (quando aderiu ao sistema
e-Ouv), ela ndo aparecera mais na listas de manifestagoes
de sua ouvidoria.

Para consulta-las:
1. Va na tela inicial interna do sistema.

Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias
Registrar Manifestagao para o Cidadao Tratar Manifestagdes Cadastro do Usuario Encaminhamentos de Manifestagoes

*&‘; %ré; ) , © *q,

Suporte técnico e-ouv

R

~

Figura 25 - Tela inicial interna do sistema. Visualiza¢do do perfil do tipo
“Servidor de Ouvidoria”



2. Clique no icone Encaminhamento de manifestagodes,
conforme figura abaixo:

Encaminhamentos de Manifestagdes

'@

Consulte as manifestacies encaminnadas para
outras ouvidorias

Figura 26 - icone Encaminhamento de Manifestacées

3.7 DICAS

1. E possivel elaborar a resposta sem envia-la
imediatamente ao cidadao. Para gravar o texto inserido,
clique em salvar sem publicar. O texto ficara armazenado.
Quando for enviar, vocé conseguira visualizar essa
resposta salva.

2. Respostas conclusivas encerram a manifestacao.
Administrador local ou servidor de ouvidoria poderdo
reabrir uma manifestagao.

3. Quando uma resposta intermediaria é oferecida, a
contagem do prazo se reinicia (prazo de 30 dias). Com ela
vocé pode solicitar ao cidaddo informacOes adicionais por
meio da resposta intermediaria, solicitando complemento

da manifestacao, ou autorizacao para envio de suas
informagdes pessoais com restricao de acesso, caso seja
necessario encaminhar a manifestacdo para outra ouvidoria.



4, Caso o 6rgao competente para tratar a manifestagdo
seja outro, vocé podera encaminhar a manifestacao para
outro orgdo. Se o érgao estiver no e-Ouv, a manifestacao
chega via sistema. Se ndo, chegara via e-mail. Lembre-se
de escolher a ouvidoria destinataria e preencher o texto de
notificacdo a ouvidoria destinataria. Clique em Encaminhar.
Apds o encaminhamento, a manifestacao nao aparecera
mais como de responsabilidade do seu 6rgao.

5. Caso seja necessario prorrogar o prazo, VOcé
devera escolher o motivo da prorrogacao e escrever
a justificativa. O novo prazo é contabilizado
automaticamente por mais 10 dias.

6. Caso o servidor perceba que o tipo de manifestagao
escolhido pelo cidaddo nao é o mais adequado, ele
podera fazer a alteracdo. Se a reclassificagao for para
denuncia, o servidor precisara preencher os campos
adicionais, ja que a denuncia conta com formulario
proprio. Se uma denuncia for convertida para outro tipo,
os dados do denunciado ndo serdo carregados. Entao, é
recomendavel guardar esses dados antes da alteracao.

7.E possivel o arquivamento, sem envio de resposta

ao cidadao, no caso de manifestacoes duplicadas, sem
texto ou que se resumam a xingamentos. No entanto, é
necessario escolher o motivo do arquivamento e registrar
uma justificativa.



O sistema permite a criacdo de relatorios, nos formatos
Excel, PDF ou Word, das manifestacoes.

Apos escolher de quais manifestacbes vocé quer gerar
relatdrios (para isso use os filtros de Busca), clique no botdo
Exportar.

O relatdrio contera as informagdes das manifestacdes
escolhidas com as seguintes informagodes:

+ Situacao da manifestagao (arquivada, cadastrada,
complementada, com resposta intermediaria,
encaminhada por outra ouvidoria ou prorrogada);

+ NUP,

+ Tipo de manifestacao (denuncia, reclamacao,
sugestao, solicitacao, elogio);

¢ Assunto;

¢+ Subassunto;

+ Data de Abertura;

+ Prazo de Resposta;

+  Orgdo Destinatario;

+ Orgdo de Interesse;

* Quantidade de Anexos da Manifestacao;

+ Canal de Entrada;

+ Por quem foi registrado (cidadao, Portal de Servicos,



Desenvolve Brasil, Portal de Dados Abertos);
+ Responsavel pela manifestacao;

+ Nome do manifestante;

¢ Sexo do manifestante;

+ Cor/Raca do manifestante;

+ Faixa Etaria do Manifestante;

+ UF do manifestante;

*  Municipio do manifestante;

+ Data da 12 resposta intermediaria;
+ Data da Resposta Conclusiva e

+ Quantidade de anexos da Resposta

Caso vocé precise do conteldo de uma manifestacdo ou da
resposta encaminhada, vocé deve abrir a tela de detalhes
da manifestacdo desejada e gerar o arquivo especifico dela,
conforme o procedimento apresentado na pagina 22, item 3.2.



O sistema permite o cadastro de diferentes perfis para quem
trabalha em ouvidorias publicas. Para solicitar o cadastro

do perfil de Administrador Local, no momento do envio do
Termo de Adesdo, envie os seguintes dados de quem sera o
Administrador Local:

+ Nome completo;
¢ E-mail;
+ CPF.

O Termo de Adesdo devera ser enviado para o e-mail da
CGU-Regional de seu Estado (veja a lista de contatos a partir
da pagina 42).

Esse tipo de perfil esta habilitado a gerenciar os usuarios e o
sistema de sua ouvidoria.

5.1 MEU PERFIL E DE ADMINISTRADOR LOCAL. COMO
GERENCIO OUTROS USUARIOS?

1. Primeiramente faca seu login no sistema. Lembre-se, 0
usuario é seu CPF!

2. Clique em Gerenciar Usuario, conforme figura a sequir:



Gerenciar Usuarios

€y

Visualize, altere e cadastre perfil dos servidores

da Ouvidoria
Figura 27 - [cone Gerenciar Usudrios

3. Escolha o tipo de usuario: Servidor ou Cidad3o. O
administrador local pode apenas alterar os dados dos
servidores de sua propria ouvidoria, com excecao do
CPF. Os perfis dos cidadaos podem ser visualizados pelo
administrador local, sem possibilidade de alteracao.

4. Para incluir um novo usuario, escolha qual € o tipo de
usuario a ser incluido (cidadao ou servidor). Abrira uma
nova pagina; ali, clique no botdo Incluir NOVO usuario
localizado ao final da pagina do tipo de usuario escolhido.

5. No caso de um novo servidor de ouvidoria, preencha os
dados e selecione o perfil: cadastrador de manifestacdes
(habilitado somente para cadastro de manifestagdes) ou
servidor de ouvidoria (habilitado para cadastrar, buscar,
consultar, analisar e tratar as manifestagoes).

6. Para inativar o cadastro de um servidor de ouvidoria,
clique em Alterar, insira a Data de Inativacdo e clique em
Salvar Alteragoes.



52 MEU PERFIL E DE ADMINISTRADOR LOCAL. COMO
GERENCIO O SISTEMA DE MINHA OUVIDORIA?

1. Primeiramente faca seu login no sistema. Lembre-se, 0
usuario é seu CPF!

2. Clique em Gerenciar Sistema, conforme figura abaixo:

Gerenciar Sistema

s

Visualize, altere e cadastre ouvidorias e assuntos
Figura 28 - icone Gerenciar Sistema
3. Entre no ambiente Alterar Minha Ouvidoria.

4, Ao Administrador Local é permitido visualizar as
configuracOes do sistema, alterar as informagdes gerais
de sua ouvidoria (exceto o cddigo ID) e visualizar o
histdrico de alteracOes feitas no sistema.

Alterar Minha Ouvidoria

Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ

O Admin ¢ local erar apenas as informagBes gerais de sua ouvidona.
| Configuracdes do sistema

Figura 29 - Tela Alterar minha Ouvidoria



Alterar Minha Ouvidoria

Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ
o D

for lo¢al pode aterar apenas as IIMaGAEs QREAS 08 Sua OVGONa

Configuragées do sistema

Aalterac
Esfera* Orglo®
- Prefettura do Rio de Janeiro
% um 6530 SIORG: para municioa .6
UF* Municipio®

wciorias de érglos muncipa’s serd formado ce Exempio: <40 AAAA.0000000 - DV.
Data de adesio 20 e-OUV Data de inativagio
271072017

Data de ades3o da ouvidora Secre e trs V. Deive em branco cazo atva
Tags

Envia dendncias ao CGU-PAD?

Envia dendancias ao CGU-PJ?
Segmento

0O érgdolentidade tem ouvidoria?

sea 3 1530 06 30 600y (6312 O 30e330). 35 URLS preenchidas redrecionam o usu 50 63 mantesta; 3o 0ara 0 800 reiac0nato

URL Cadastro Denincia URL Consulta Denincia

URL Cadastro Elogio URL Consulta Eiogio

URL Cadastro Reclamagio URL Consulta Reclamagio

URL Cadastro Solicitagdo URL Consulta Solicitagio

URL Cadastro Sugestio URL Consulta Sugestio

Campos Adicionais.

N30 foram cadasirados campes adicionais para esta ouvidoria

Figura 30 - Tela “Configuragdes do sistema”, dentro do ambiente “Alterar minha
Ouvidoria” (Somente a visualiza¢do é permitida ao Administrador Local)



5. Caso o Administrador Local queira efetuar alguma
modificacdo nas configuracdes do sistema, ele devera
solicitar a alteragdo ao suporte técnico do sistema. O
icone encontra-se na tela inicial interna do sistema.

Suporte técnico e-ouv

Acione o suporte técnico do sistema
Figura 31 - icone Suporte técnico e-Ouv

6. Em Informagdes gerais, dentro do ambiente Alterar
minha Ouvidoria, em Gerenciar sistema, o Administrador
Local podera alterar diversas informagdes de sua ouvidoria.

7. Sua ouvidoria pode optar por receber alertas por e-mail
para avisar que nova manifestacao foi cadastrada, que
houve complemento de manifestacao feito por cidadao
ou que o prazo de resposta esta para vencer. Essa opgao
encontra-se em InformacOes gerais, dentro do ambiente
Alterar minha Ouvidoria, em Gerenciar sistema.

8. No mesmo local, o Administrador local podera cadastrar
subassuntos. Essa funcionalidade existe para que a
ouvidoria possa categorizar suas manifestacoes e, assim,
poder efetuar um controle mais particularizado.

’ Atencao!

™ Lembre-se de sempre atualizar os dados de sua
ouvidoria, caso haja alguma mudanga!




Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ

Identificador )

Alterar Minha vuvidoria

O Administragor local pode alterar apenas as informag es gerais de sUa oUVIdora.

Informages gerais Histérico de alteracdes

Configuragées do sistema

Informagdes gerais

Os usuarios desta ouvidoria com o perfil administrador local podem alterar as informag Ges gerais.

1D da ouvidoria

479

E-mail da ouvidoria®
ficticio@riodejaneiro. rj

URL da ouvidoria

Nome do ouvidor

E-mail do ouvidor

Nome do Adjunto

E-mail do Adjunto

E-mail para recebimento de alertas

() Recebe Alerta de Cadastro de Manifestacio?
() Recebe Alerta de Complemento de Manifestagéo
) Recebe Alerta de Vencimento de Prazo 5 dias antes

Canais de Manifestagao

Logradouro

Complemento

Telefone Ouvidor

& DDD Numero

Telefone Adjunto

% DDD Nimero

Numero

Bairro

Buscar CER

Limpar



Telefones®

Observagio Telefone
o N Adicionar
Telefones adicionados
Agdes ooD Nimero Observagio
Excluir 61 mimm
Subassuntos
Subassuntos
Adicionar

Subassuntos adicionados

Néo foram cadastrados subassuntos para esta ouvidoria

«Vottar a0 gerenciamento | IEEUCTE

Figura 32 - Tela “Informagbes gerais”, dentro do ambiente “Alterar minha
Ouvidoria” (O Administrador Local pode alterar as informagées, com
excecdo do codigo ID da ouvidoria)



Alterar Minha Ouvidoria

Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/RJ

O Adminsstrador local pode alterar apenas as informacBes gerais de sua ouvidoria

Configuragdes do sistema

Informag3es gerais Histérico de afteragdes

Histérico de alteragdes

Lista de alteragdes efetuadas nos

Data Login
Ouvidoria alterada 27/07/2017 10:14:07 10531571777
Ouvidoria criada 14/07/2017 11:26:31 00411508997

Figura 33 - Tela “Histdrico de alteragbes”, dentro do ambiente “Alterar
minha Ouvidoria” (O Administrador Local pode ver a lista de alteracées
feitas nos dados da ouvidoria)



ACRE

CGU-Regional - Tel (68) 3321-2638; cguac@cgu.gov.br
ALAGOAS

CGU-Regional - Tel (82) 4009-6368; cgual@cgu.gov.br
AMAPA

CGU-Regional - Tel (96) 2101-9235; cguap@cgu.gov.br
AMAZONAS

CGU-Regional Tel (92) 2129-0160; cguam@cgu.gov.br
BAHIA

CGU-Regional - Tel (71) 3254-5246; cguba@cgu.gov.br
CEARA

CGU-Regional - Tel (85) 3878-3800; cguce@cgu.gov.br
ESPIRITO SANTO

CGU-Regional - Tel (27) 3211-5264; cgues@cgu.gov.br
GOIAS

CGU-Regional - Tel (62) 3621-3154; cgugo@cgu.gov.br
MARANHAO

CGU-Regional - Tel (98) 3194-2009; cguma@cgu.gov.br
MATO GROSSO

CGU-Regional - Tel (65) 3615-2449; cgumt@cgu.gov.br


mailto:cguac@cgu.gov.br
mailto:cgual@cgu.gov.br
mailto:cguap@cgu.gov.br
mailto:cguam@cgu.gov.br
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mailto:cgumt@cgu.gov.br

MATO GROSSO DO SUL

CGU-Regional - Tel (67) 3303-4466; cgums@cgu.gov.br
MINAS GERAIS

CGU-Regional - Tel (31) 3888-3278; cqumg@cgu.gov.br
PARA

CGU-Regional - Tel (91) 3205-8396; cgupa@cgu.gov.br
PARAIBA

CGU-Regional - Tel (83) 2108-3058; cgupb@cgu.gov.br
PARANA

CGU-Regional - Tel (41) 3320-8386; cgupr@cgu.gov.br
PERNAMBUCO

CGU-Regional - Tel (81) 2138-0207; cgupe@cgu.gov.br
PIAUf

CGU-Regional - Tel (86) 4009-4866; cgupi@cgu.gov.br
RIO DE JANEIRO

CGU-Regional - Tel (21) 3805-3713; cgurj@cgu.gov.br
RIO GRANDE DO NORTE

CGU-Regional - Tel (84) 3343-4741; cgurn@cgu.gov.br
RIO GRANDE DO SUL

CGU-Regional - Tel (51) 3455-2741; cgurs@cgu.gov.br


mailto:cgums@cgu.gov.br
mailto:cgumg@cgu.gov.br
mailto:cgupa@cgu.gov.br
mailto:cgupb@cgu.gov.br
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mailto:cgurn@cgu.gov.br
mailto:cgurs@cgu.gov.br

RONDONIA

CGU-Regional - Tel (69) 2181-8263; cguro@cgu.gov.br
RORAIMA

CGU-Regional - Tel (95) 3212-5223; cgurr@cgu.gov.br
SANTA CATARINA

CGU-Regional - Tel (48) 3821-2150; cgusc-nap@cgu.gov.br
SAO PAULO

CGU-Regional - Tel (11) 2113-2510; cgusp@cgu.gov.br
SERGIPE

CGU-Regional - Tel (79) 4009-2175; cguse@cgu.gov.br
TOCANTINS

CGU-Regional - Tel (63) 3232-9354; cguto@cgu.gov.br
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