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O e-Ouv - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo

Federal foi desenvalvido pelo Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido e € utilizado por diversos 6rgdos
e entidades para recebimento e tratamento de manifestacoes.

O sistema & gratuito e funciona inteiramente em ambiente
online, Ndo sendo Necessario instald-lo nas magquinas das
ouvidarias.

Este documento apresenta as principais funcionalidades do
e-Ouv.

Entre no Portal Ouvidorias.gov e encontre varios materiais
valtados ao trabslho das ouvidorias publicas.
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Os 6rgaos do poder executivo federal interessados em
utilizar o e-Ouv devem fazer a solicitacdo de ades3do a0
sistema pelo cgouv@cgu.gov.br.

Ap0s a adesao, vocé podera acessar 0 sistema, utilizando
nome de Usuario e senha recebidos. Acesse 0 e-0Ouv
diretamente pelos enderecos: www.ouvidoria.gov.br ou
https://sistema.ouvidorias.gov.br.

e-0UvV
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal terga-feira, 09/05/2017
o | & ] o
Tipe de manifestagio a Goe

AwoA @
Qual tipo de manifestagdo vocé quer fazer?

DENUNCIA SOLICITACAO ELOGIO

CONSULTE SUA @ PERGUNTAS
MANIFESTACAO 4 FREQUENTES

[ § et

Figura 1- Tela inicial do e-Ouv

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 Usuério deve
ser preenchido com o CPF.

won o - o,

Figura 2 - Local para recuperar senha

Ao aderir ao sistemsa, a ouvidoria passara a receber
manifestacdes via e-Ouv. A Instrucdo Normativa OGU
n. 1/2014 define cinco tipos de manifestacado a serem
utilizados no Poder Executivo Federal.

1 - Denuncia*: comunicacado de pratica de ato ilicito cuja
solugdo dependa da atuacao de 0rgao de controle interno
ou externo;

2 - Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a
servico publico; 3 - Solicitacdo: requerimento de adocao
de providéncia por parte da Administracao;

4 - Sugestao: proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administragao Pablica federal;

S - Elogio: demonstracdo de satisfagao sobre servigo
oferecido ou atendimento recebido.



*A denUncia é o Unico tipo de manifestacdo de ouvidoria gue apresenta

uma sec¢ao diferenciada, com campos de preenchimento obrigatorio. Veja
mais detalhes sobre o tratamento das manifestacdes no capitulo 3.

DENUNCIA SOLICITAGAO ELOGIO

Figura 3 - Tipos de manifestacdo

Deseja testar o sistema? O e-Ouv conta com um ambiente de
treinamento que simula o sistema real.

Se voceé é servidar de ouvidoria e quer acessa-lo, envie o pedido para
cgouv@cgu.gov.br

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

Registrar manifestacado para o Cidaddo que ndo tem
aCcesso a0 sistema, caso voce tenha perfil de Cadastrador
de manifestacdo ou de Servidor de ouvidoris;



Tratar Manifestactes, podendo consultar, visualizar
e responder as manifestactes recebidas, com a devida
analise (veja no capitulo 3);

Gerenciar Usuarios de ouvidoria, caso 0 servidor
publico tenha perfil de Administrador Local no sistema
(veja no capitulo 5);

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

Alterar seus proprios dados em Cadastro do Usuario
([exceto e-mail);

Consultar Encaminhamento de Manifestacdes para
outras ouvidorias;

Acionar 0 Suporte técnico e-Ouv para relatar
problemas enfrentados.

2.1COMO REGISTRAR MANIFESTAG{O PARA CIDADAO SEM
ACESSO AO SISTEMA [MANIFESTACAO QUE CHEGA POR
TELEFONE, E-MAIL OU PESSOALMENTE)?

1) Primeiramente, acesse 0 sistema Utilizando seu nome
de usuario e senha. Lembre-se, o usuario é seu CPF!

2) Clique em Registrar manifestagdo para o cidadao,
conforme figura:



Registrar Manifestagdo para o Cidadao

O

Regisirar Manifestacio para o Cidad3do

Figura 4 - Icone Registrar Manifestagcdo para o Cidaddo

3) Selecione o tipo de manifestacao recebida:

Qual tipo de manifestagdo vocé quer fazer?

DENUNCIA RECLAMAGAO SOLICITAGAO ELOGIO

Figura 5 - Tipos de manifestacdo

4) 0 6rgdo para ENVIO da manifestacao j& estard
preenchido automaticamente com 0 nome do seu 0rgao.
Caso a cidada ou o cidadado queira FALAR sobre um 6rgao
diferente do destinatario, preencha o terceiro campo:



Tipo de manifestagio ificagdo e g4 c

Registrando a Manifestagdo do Cidad&do

AUDA @

Orgao para o qual vocé quer enviar sua manifestagio”

Sobre qual assunto vocé quer falar
Selecione um Assunto -

I Sobre qual 6rgio vocé quer falar

Selecione um Orgao -

Figura 6 - Selecdo de orgdo e assunto

5) 0 campo Assunto tem como objetivo auxiliar a cidada
OuU 0 cidadao na procura do 0rgao responsavel pela
analise daquela manifestacao. Isso pode ser preenchido
na hora do registro da manifestagdo ou posteriormente,
no momento da analise;

B) Apobs a etapa acima, indique se a cidada ou o cidadao
quer se identificar, permitindo oU N80 3CESSO 30S SeuUs
dados pessoais, ou se N30 quer se identificar (em caso de
manifestagtes anénimas). Lembre-se que, por forga da
Lei n® 12.527/711 (Lei de Acesso 8 Informacao), os 6rgdos
e entidades publicas devem proteger as informacoes
pessoais, restringindo 0 acesso a quaisquer dados
relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem,
exceto N0s casos em gque sao obrigados a divulga-las por
previsdo em lei ou ordem judicial;



7) Os campos UF, Municipio, Logradouro e Bairro serdo
preenchidos automaticamente se, ao digitar o CEP, vocé
clicar em Consultar CEP;

8) Se a manifestacdo for anénima, aparecerd uma
mensagem de alerta indicando que o cidaddo Nao tera
como acompanhar 8 manifestacao;

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

10) Escolha a UF e Municipio onde ocorreu o fato
e, posteriormente, escolha o Canal de Entrada da
manifestacao;

Descrigao

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

[ Aexos o cadastiados

Figura 7 - Local para descricdo da manifestacdo, inclusdo de anexos,
insercdo do local do fato e em caso de dendncia, detalhamento dos
envolvidos no fato denunciado.



11) Caso a manifestagdo seja uma denlncia, aparecerdo
Campos, N80 abrigatdrios, em que é possivel indicar 0s
envolvidos no fato denunciado.

12) Marque o campo N&o sou um robo e aguarde a
conclusao da verificagdo, conforme figura abaixo, antes
de clicar em Concluir;

P p |
\/ N&o sou um robd

Figura 8 - Figura Ndo sou um robo

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

Atencao!
Cidadaao quis se identificar?

O nome e e-mail s30 obrigatarios.

Observacgdo! Caso o cidaddo ndo tenha e-mail, sugerimos

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




2.2 COMO ALTERO MEUS DADOS DE PERFIL NO SISTEMA?

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

2) Clique em Cadastro do Usuério, conforme figura
abaixo:

Cadastro do Usuario

&)

51siema

Figura 9 - icone Cadostro do Usudrio

3) O Unico campo que ndo pode ser editado por vocé é o
e-mail. Caso queira modifica-lo, envie um e-mail para seu
Administrador local. Se o seu perfil € de Administrador
local, envie um e-mail para cgouv@cgu.gov.br para
modificar seu e- mail.

2.3 COMO CONSULTO AS MANIFESTACOES QUE ENCAMINHEI
PARA OUTRAS OUVIDORIAS?

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



2) Clique em Encaminhamentos de Manifestacdes,
conforme figura abaixo:

Encaminhamentos de Manifestagées

@

Consulte as manifestacdes encaminhadas para
outras ouvidorias

Figura 10 - icone Encaminhamentos de Manifestactes

3) Aparecerd uma lista com todas as manifestagoes

que foram Encaminhadas para outra ouvidoria (N0 caso
de manifestactes encaminhadas para ouvidorias que
aderiram a0 e-0uv) e Encaminhadas para 6rgdo externo
(no caso de manifestactes encaminhadas para ouvidorias
que n3o aderiram ao e-ouv)

Consultar Encaminhamentos de Manifestacdes

Exibir filtros ¥
Filtro(s) selecionado(s): GRGAO DE ORIGEM: Prefeitura do Rio de Janeiro - Rio de Janeiro/R| / IDENTIFICAGAO DO MANIFESTANTE: Todas
Total de regjstros; 2

Orgdo Destinatériode  Orgdo Destinatdrio de Datade  Datade

Agbes  Ndmero Origem Destino TIPO | Cadastro | Encaminhamento | U250
e n
Detalhar 00479201700000428 Elogio 27/07/2017 16/08/2017 ncaminhada por
Outra Ouvidoria
Encaminhada para
Detalhar 00479201700000185 Solicitagdo 27/07/2017 27/07/2017 brgéu Externo -
Encerrada
Exportar

Figura 11 - icone Encaminhamentos de Manifestactes



O que é possivel fazer quando escolhemaos a opcao Tratar
Manifestactes?

Buscar manifestacdes aplicandao filtros;

Caonsultar e visualizar demais dadas da manifestacao,
podendo exporta-la em PDF ou Word;

Analisar manifestacdes.
Responder manifestacoes;
Reabrir manifestagoes;

Encaminhar manifestacoes.

3.1BUSCAR MANIFESTACOES

1) Caso n3o tenha feito login, insira seu CPF e senha
NOS campaos que estdo na pagina inicial. Depois clique em
Tratar Manifestacoes.

e-0OuUvV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal segunda-feira, 31/07/2017

Inicio  Cadastrese  Maerialde Apoio  Perguntas Frequentes  Ouvidorias.gov Usuario o

Tipo de manifestagio Destinatario Identificagdo e deserigao Conelusio

Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

Ao @

=

DENUNCIA RECLAMAGAO SOLICITAGAO ELOGIO

Figura 12 - Local para fazer login na pagina principal Portal do e-Ouv



Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias

Registrar Manifestagéo para o Cidadao Tratar Manifestagdes Cadastro do Usuario Encaminhamentos de Manifestagdes

| 3 >

Consulte hagas para

Figura 13- Icone Tratar Manifestacbes na pagina inicial do ambiente
interno do sistema

2) Aparecerdo as manifestagdes do seu 6rgdo que
apresentam as seguintes situactes: Cadastrads,
Complementads, Encaminhada por Outra Ouvidoris,
Prorrogads, Resposta Intermediaria. Essa € a busca padrao.

3) Caso voceé queira buscar as manifestactes com filtros
de sua preferéncia, primeiramente cliqgue em Limpar;

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

Tratar Manifestagdes

CGU - Controladoria-Geral da Unido - | omaode

Cadastrada Complementada Encaminhada por Outra Ouvidoria Prorfogada Resposta Intermediaria

Busca Avancada -~

4io: CGU - C da Unido / Situagdes: Cadastrada; Complementada: Encaminhada por Outra Ouvidoria; Prormogada:
R f manit To

Figura 14- Filtros de busca no ambiente de Tratamento das
Manifestacdes e local para limpar os filtros.



, Atencao!

o Ha mais critérios de busca em Busca Avangada.

5) Vocé pode organizar o resultado dos registros

que aparecerao, apos a busca com os filtros de sua
preferéncia. E possivel organizar por: Nomero, Assunto,
Tipo, E-mail do manifestante, Cadastro, Prazo, Situacdo
ou Respansavel. Clique em cada uma das opgles para
escolher como organizar.

Filtro(s) selecionado(s): Esfera: Federal / Situages: Cadasirada; Complementada; Encaminhada por Outra Ouvidoria; Prorrogads; Resposta Intermediiria;  ldentificagdo do manifestante: Todas
Total de registros: 1037

Nimero Assunto Tipo E-mail do manifestante ~ Cadastro  Prazo Situagio  Responsavel
08193000003201741 Reclamaco 06/03/2017  27/03/2017 Cadastrada
123 ADITW'HSUH;QO Elogio teste@gmail.com 01/03/2017  27/03/2017 Cadastrada Matheus

5 Acdes ‘Sugestdo 06/02/2017  27/03/2017  Cadastrada

5 Abastecimento  Reclamacdo 08/02/2017  28/03/217 Cadastrada  MARCUS VINICIUS

Reclamacdo 08/03/2017  28/03/2017 Cadastrada
Reclamacéo 08/03/2017  28/03/2017  Cadastrada
Elogio dro@cos.ufij.br 13/03/2017  03/04/2017 Cadastrada
Elogio dro@cos.ufr.or 13/03/2017  03/04/2017  Cadastrada
Elogio dro@cos.ufr.br 13/03/2017  03/04/2017  Cadastrada

23; 00063201751 Elogio dro@cos.ufrj.br 13/03/2017  03/04/2017 Cadastrada

Pag 1 | de104 Qid. Regisiros por Pagina; Ok Total de regisiros: 1021

Figura 15- Maneiras de organizar o0s registros

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



Filtro(s) selecionado(s): Esfera: Federal/ SituagBes: Cadastrada; Complementada; Encaminhada por Qutra Quvidoria; Prorrogads; Resposta intermediéria; / Identificagdo do manifestante: Todas
Total de registros: 1037

Nimero Assunto Tipo E-mail do manifestante  Gadastro  Prazo Situagdo  Responsavel
08195000003201741 Reclamago 06/03/2017  27/03/2017 ~ Cadastrada
123 Administrago  Elogio teste@gmail.com 01/03/2017  27/03/2017 Cadastrada  Matheus
23546000058201748  ABes Sugestio 06/03/2017  27/03/2017 ~ Cadastrada
0106 5 Abastecimento  Reclamagdo 08/03/2017  28/03/2017 Cadastrada MARCUS VINICIUS
18870000001201727 Reclamagéo 08/03/2017  28/03/2017 Cadastrada
36777000010201768 Reclamagéo 08/03/2017  28/032017  Cadastraca
23546000060201717 Elogio Aro@cos. ufr.br 13/03/2017  03/04/2017 Cadastrada
23546000061201761 Elogio Aro@cos. uf.br 13/03/2017  03/04/2017 Cadastrada
23546000062201714 Elogio Aro@cos. uf.br 13/03/2017  03/04/2017 Cadastrada
23546000063201751 Elogio dro@cos. uf.br 13/02/2017  03/04/2017 Cadastrada
Pag 1| de104 Qtd. Registros por Pagina: | o] Total de registros: 1031

Figura 16 - Exportar o quadro de resultados e detalhar cada
manifestagdo, clicando no Numero

7) Quer ver os detalhes de cada manifestagdo? Clique no
nUmMero para consultar seu conteddo.

311 SITUACOES DAS MANIFESTACOES

Veja 0 significado das possiveis situactes das
manifestacoes:

Cadastrada (ainda ndo houve tratamento):

Resposta Intermediaria (quando ndo é possivel oferecer
resposta conclusiva, e a ouvidaria informa ao interessado
sobre os encaminhamentas realizados ou quando o
servidor de ouvidoria envia uma respasta intermediaria a0
cidad3o solicitando mais informactes sobre a demanda);



Complementada (quando o cidaddo, por causa da
resposta intermediaria recebida, envia complementacao
de sua demanda 3 ouvidoria);

Encaminhada por Outra Quvidoria (uma outra
ouvidoria recebeu primeiramente a demanda, Mas
percebeu gue outra ouvidoria gue tem competéncia para
a responder. Ela, entdo, 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
manifestacado por falta de urbanidade, falta de clareza
e insuficiencia de dados, duplicidade de manifestacao,
manifestacdo impropria ou inadequada, perda de objeto,
manifestacdo encaminhada com copia para diversos
6rgdos apenas para conhecimento);

Encaminhada para 6rgdo externo-encerrada (quando
sua ouvidoria percebeu que a competéncia para
responder a demanda era de outra ouvidoria, entao, a
encaminha para outro 0rgao, sendo que esse 0rgdo ainda
n30 aderiu ao sistema e-0uv);

Encerrada (quando o servidor j& deu ao cidaddo uma
resposta conclusiva final ou encaminhou a manifestacao
para 6rgdo externo ao sistema e-0uv).



Tratar Manifestagdes

Niimero Tipo
Ouvidoria | Nome do orgao destinatario Grgao de Selecione
stinataria teres
Texto da manifestacio
Arquivada
Cadastrada
Complementada

Encaminhada para Orgdo Extemno - Encerrada

Encaminhada por Outra Ouvidoria

Busca Avancada Encerrada

Prorrogada

Resposta Intermediaria

Figura 17 - Situagdes das manifestactes na tela Tratar Manifestacbes

3.2 CONSULTARE VISUALIZAR DEMAIS DADOS

1) Agora que voceé ja encontrou a manifestagdo que
queria visualizar e ja clicou em seu nUMero, uma pagina
com todo o conteUdo da manifestacao aparecera.

2) Voceé, como servidor de ouvidoria poderé:

Preencher/Alterar o 6rgdo de Interesse, caso perceba
que aquela manifestacado esta falando sobre outro 6rgdo.
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 a8 manifestacao trata. Lembre-se
de Gravar!



Orgéo de Interesse

PreencherfAtterar GrgZo de Interesse

Assunto Subassunto

Preencher/Afterar Assunto Preencher/Aterar Subassunto

Figura 18 - Campos Preencher/Alterar

3) Clicando em Demais dados da manifestacao serd possivel
ler o contetdo da manifestacado e seus detalhes, e, caso
queira, padera preencher ou alterar o Texto da Observacso.*

4) E possivel visualizar o historico de acBes tomadas
com relacdo 3 essa manifestacado. Dia de cadastro,
responsavel pela analise, data de conclusao, entre outros.

5) Caso queira Exportar o contetdo da manifestacdo em
PDF ou Word, clique no botdo Exportar no final da pagina.

* Essas observacGes Ndo aparecem para o cidadao.

3.3 ANALISAR MANIFESTACOES

1) Ap6s visualizar os dados da manifestagao, vocé
também paode clicar em Analisar e comecar o tratamento
da manifestacao.

#& “oltar & Pagina Inicial & \oltar Expartar

Figura 19 - Botdo Analisar

2) Apos clicar no bot&o analisar, aparecerd a seguinte
mensagem:



Confirma o inicio da andlise da manifestagdc?

Figura 20- Mensagemn de confirmagdo do inicio da andlise

3) Se o inicio da anélise for confirmado, o servidor
passara a ser o responsavel pela manifestacdo e seu
nome ficara visivel para os outros servidores da ouvidoria.
No caso de uma manifestacado ja iniciada por outro
responsavel, o sistema emitira uma alerta:

A manifestacio ja se encontra em analise. Confirma a alteragio
do servidor responsdvel pela analise da manifestacio?

0K Cancelar

Figura 27 - Mensagem de alteracdo do servidor responsavel



4] Na tela Analisar Manifestagao, serd possivel visualizar
0s dados da manifestacao: tipo de manifestacag,
numero, 6rgdo destinatario, 6rgao de interesse, assunto,
subassunto, data de cadastro, prazo de atendimento,
situacao, par guem foi registrado, o canal de entrads, teor
da manifestacao, informacado sobre o local da ocorréncia
do fato, anexos e outros aspectos da manifestacao.

5) A partir da fungdo Analisar, & possivel optar por uma
das seguintes acoes:

Woltar & Pagina Inicial “oltar Salvar sem Publicar Publicar Resposta Encaminhar Frorrogar Reclassificar Arguivar

Figura 22 - Opgbes de tratamento das manifestagdes

voltar 8 pagina inicial;

voltar;

salvar sem publicar;

publicar uma resposta (intermediaria ou conclusiva);
encaminhar a manifestacao para outro 6rgao;
prorrogar (acrescenta mais 10 dias de prazo);
reclassificar;

- arquivar (encerra a manifestacdo sem resposta 3
cidadao ou a0 cidad&o).



Cada ouvidoria tem uma tabela propria de subassuntas que é alimentada

de acordo com a necessidade de categorizagdo das manifestacoes do
orgdo. Salicite a inclusgo de subassuntos ao seu Administrador Local.

3371 DENUNCIAS

A analise de denUncias apresenta algumas funcionalidades
especificas, atendendo requisitos da Instruggo Normativa
0OGU n° 01 de 2014

E obrigatorio informar se a denlncia apresenta 0s requisitos
minimos de admissibilidade, tornando-se apts, se ha
envolvimento de empress, se ha envolvimento de servidor
pUblico e se envolve ocupante de cargo comissionado DAS a
partir do nivel 4 ou equivalente.

Denuncia

Se;do exibida apenas para dentincias
Apta?* ) Sim @ Nio

Ha envolvimento de empresa? () Sim ® Nio

Existemn indicios de irregularidades praticadas por empresa.

Ha envolvimento de servidor publico?* ) Sim @® Nio

Existem indicios de irregularidades praticadas por servidor plblico.
Envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente?* () Sim @ Nio

Figura 23- Funcionalidade especifica para dendncias



3.4 RESPONDER MANIFESTACOES

1) Apos analisar 8 manifestagao, vocé poderd 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 elaboracdo da resposta e
colher informagdes sobre como agir para solucionar 0s
problemas apontados na manifestacao.

3) Escolha entre resposta Intermediaria ou Conclusiva.
A respasta intermediaria € para aqueles casos que a
ouvidoria precisa entrar em contato com o cidadao para
solicitar mais informacdes ou precisa informa- o de algo,
sem encerrar 8 manifestacao. A resposta conclusiva é a
resposta final, ela encerra a manifestagao.

4) E possivel incluir até 30MB de anexos, com limite de
10 itens.

5) Clique em Publicar Resposta, a0 final da pagina, para
responder ao cidadao.



Responder

Responsavel pela Andlise

Grazi

Texto da Resposta”™

Texto da resposta a ser encaminhada ao manifestante

Tipo da Resposta®

| Selecione.. v

Selecione. ..
Resposta Intermediaria
Resposta Conclusiva

Figura 24 - Campos da Resposta

3.5 REABRIR MANIFESTACAO

Quando uma manifestacdo recebe uma resposta conclusiva,
sua situacao muda para Encerrada.

O administrador local ou servidor de ouvidoria podera
reabrir a manifestacdo para correcdo ou atualizagcdo das
informacdes ou caso surjam fatos Novos.

1) V& em Tratar ManifestagBes e procure a manifestagdo
a ser reaberta utilizando os filtros de Busca.

2) Apobs encontra-la, clique nela para poder consultar as
informacoes.



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

3.6 ENCAMINHAR MANIFESTACAO

Quando uma manifestagdo € Encaminhada para 6rgdo
externo (quando n3o aderiu ao sistema e-Ouv) ou
Encaminhada para outra ouvidoria (quando aderiu a0 sistema
e-0uv), ela ndo aparecerd mais na listas de manifestagdes
de sua ouvidoria.

Para consulta-las:

1) V4 na tels inicial interna do sistema.

Inicio~ Tratar Manffestagdes  Coleta OGU Logado como GRAZI SERVIDORA C
Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias

Registrar Manifestagio para o Cidadio Tratar Manifestagbes Cadastro do Usuario Encaminhamentos de Manifestactes

> »
o fily
Visualize € responda as manifestagdes recenidas

Registrar Manifestagio para o Cidadio

Suporte técnico e-ouv

¥

Acione 0 suporte técnico do sistema

Figura 25- Tela inicial interna do sistema.

VisualizacGo do perfil do tipo "Servidor de Ouvidoria”



2) Clique no icone Encaminhamento de manifestagoes,
conforme figura abaixo:

Encaminhamentos de Manifestagdes

@

Consulte as manifestacdes encaminhadas para

outras auvidaorias

Figura 26 - Icone Encaminhamento de Manifestactes

3.7 DICAS

1) E possivel elaborar a resposta sem envia-Ia
imediatamente a0 cidaddo. Para gravar o texto inserido,
clique em salvar sem publicar. O texto ficara armazenado.
Quando for enviar, vocé conseguird visualizar essa
resposta salva.

2) Respostas conclusivas encerram a manifestacao.
Administrador local ou servidor de ouvidoria poderao
reabrir uma manifestacao (veja na pagina 19).

3) Quando uma resposta intermediaria é oferecida, a
contagem do prazo se reinicia (prazo de 30 dias). Com ela
voceé pode solicitar ao cidadao informacdes adicionais por
meio da resposta intermediaria, solicitando complemento
da manifestacado, ou autorizagao para envio de suas



informactes pessoais com restricdo de acesso, Caso
seja Necessario encaminhar a manifestacao para outra
ouvidaria.

4] Caso 0 6rgdo competente para tratar a manifestacao
seja outro, vocé poderd encaminhar a manifestacao para
outro 0orgdo. Se o 0rgao estiver no e-0Ouv, a manifestagao
chega via sistema. Se ndo, chegara via e-mail. Lembre-
se de escolher a ouvidoria destinataria e preencher o
texto de notificacao a ouvidoria destinataria. Clique em
Encaminhar. Apds o0 encaminhamento, 8 manifestacdo
N3o aparecera mais como de responsabilidade do seu
orgao.

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.

B) Caso o servidor perceba que o tipo de manifestacao
escolhido pelo cidaddo ndo € o mais adequado, ele
podera fazer a alteracdo. Se a reclassificacdo for para
denUncia, 0 servidor precisara preencher os campos
adicionais, j8 que a denlncia conta com formulario
proprio. Se uma denuncia for convertida para outro tipo,
0s dados do denunciado ndo serdo carregados. Entao, &
recomendavel guardar esses dados antes da alteracao.

7) E possivel 0 arquivamento, sem envio de resposta ao
cidadao, no caso de manifestactes duplicadas, sem texto
OU QuUe Se resumam 3 xingamentos.



No entanto, & necessario escolher o motivo do arquivamento
e registrar uma justificativa.

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

Apas escolher de quais manifestagdes vocé quer gerar
relatorios (para isso use os filtros de Busca), clique em
Exportar.

O relatorio contera as seguintes informacdes das
manifestacdes escolhidas: com as seguintes informacgoes:

Situag3o da manifestagao (arquivada, cadastrada,
complementadas, com respaosta intermediaria,
encaminhada por outra ouvidoria ou prorrogada);

NUP;

Tipo de manifestacdo (denUncis, reclamacao,
sugestao, solicitagado, elogio);

Assunto;
Subassunto;

Data de Aberturs;
Prazo de Resposts;
Orgao Destinatario;

Org&o de Interesse;



Quantidade de Anexos da Manifestacao;
Canal de Entrads;

Por quem foi registrado (cidadao, Portal de Servigos,
Desenvolve Brasil, Portal de Dados Abertos);

Responsavel pela manifestacao;

Nome do manifestante;

Sexo do manifestante;

Caor/Raga do manifestante;

Faixa Etaria do Manifestante;

UF do manifestante;

Municipio do manifestante;

Data da primeira resposta intermediaris;
Data da Resposta Conclusiva e
Quantidade de anexos da Resposta

Caso voceé precise do contetdo de uma manifestacao ou da
resposta encaminhada, vocé deve abrir a tela de detalhes
da manifestacdo desejada e gerar 0 arquivo especifico dels,
conforme o procedimento apresentado na pagina 16, item
32

O sistema permite o cadastro de diferentes perfis para quem



trabalha em ouvidorias pUblicas. Para solicitar o cadastro
do perfil de Administradaor Local, no momento do envio do
Termo de Adesao, envie 0s seguintes dados de quem sera o
Administrador Local:

Nome completo;
E-mall;
CPF.

O pedido de adesdo devera ser enviado para cgouv@cgu.gov.
br.

Esse tipo de perfil estad habilitado a gerenciar 0s usuarios e 0
sistema de sua ouvidoria.

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

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

2) Clique em Gerenciar Usuario, conforme figura abaixo:

Gerenciar Usuarios

(2)

Wisualize, altere e cadastre perfil dos servidores
da Cuvidoria

Figura 27 - Icone Gerenciar Usudrios



3) Escolha o tipo de usuério: Servidor ou Cidad&o. O
administradar local pode apenas alterar os dados dos
servidores de sua propria ouvidaria, com excecdo do
CPF. Os perfis dos cidaddos podem ser visualizados pelo
administradar local, sem possibilidade de alteracao.

4) Para incluir um novo usuario, escolha qual é o tipo de
usuario a ser incluido (cidaddo ou servidor). Abrird uma
nova paginag; ali, clique no batdo Incluir NOVO usuario
localizado ao final da pagina do tipo de usuario escolhido.

5) No caso de um novo servidor de ouvidoria,
preencha 0s dados e selecione o perfil: cadastrador
de manifestactes (habilitado somente para cadastro
de manifestactes) ou servidor de ouvidoria (habilitado
para cadastrar, buscar, consultar, analisar e tratar as
manifestagoes).

B) Para inativar o cadastro de um servidor de ouvidoria,
clique em Alterar, insira a Data de Inativagao e cliqgue em
Salvar Alterac@es.

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

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

2) Clique em Gerenciar Sistema, conforme figura abaixo:



Gerenciar Sisteama

“isualize, altere e cadasire ouvidorias e assuntos

Figura 28 - Icone Gerenciar Sistema

3) Entre no ambiente Alterar Minha Quvidoria.

4) Ao Administrador Local é permitido visualizar as
configuracBes do sistems, alterar as informacoes gerais
de sua ouvidoria (exceto o cadigo ID) e visualizar o
historico de alteracdes feitas no sistema.

Alterar Ouvidoria

CGU - Controladoria-Geral da Unido
identifi [c]

o2l pade sitersr aoenas a2 nformagdes gersis de Sus LVIGOME.

Configurag Bes do sistema Informages gerais Histérico de alteraghes

Figura 29 - Icone Gerenciar Sistema

0 Acmi



Manual E-Ouv Federal

Alterar Ouvidoria

CGU - Controladori
Identfcador @

-Geral da Unido

0 Acministrador kocalpode aerar apenas asnformagges ceras e sua ouvdora

Informagzes gerals Histérico de alteragdes

Configuragses do sistema

A alterago nas configuragdies de sistema da ouidora é feito pelos gestores.
E st otor g5 e oo e oo S e -3

Estera

Federal -

o o, .
uF Municipio*

DISTRITO FEDERAL - Brasita -
Faixa de Protocolos®

00106

Data de ades3o 20 e-OUV Data de inativagao

020372015

Tags

Lista soparada por ;" 530 sncninos para 3s oucoras
) Envia denincias 20 CGU-PAD?

7 Envia dentincias 20 CGU-PJ?

O envio o dendincas 30 CGU-PAD @ CGL-PJ s & possivel para ouvdoIas dopoder xecuvo focera
segmento

Adminisirago Direta -

@ O érgio/entidade tem ouvidoria?

URL Cadastro Denincia URL Consulta Denncia

URL Cadastro Elogio URL Consulta Elogio

URL Cadastro Reclamagao URL Consulta Reciamagio

URL Cadastro Solicitagi

URL Consulta Solicitagio

URL Cadastro Sugestio URL Consulta Sugestio

Campos Adicionais
Nome® Tipo®

Selecione v
0 Obrigatério?

Texto Explicativo

)
2 Atvo? Data de Ativago 12109/2017

Adicionar campo acicional
Agoes Tipo. Obrigatério Ativo
Aterar campo agicional teste. Numérco 0 tese sim Nao
Aterar Cellar Numérico 5 sim Nao
Aterar Informe seu CPF Fomatago por Expess3o Reguiar 14 Inome seucPF sim Nao
Aerar Tipos de Usuarios Lista de Valores sim sim

Figura 30 - Icone Gerenciar Sistema



5) Caso o Administrador Local queira efetuar alguma

modificacdo nas configuragtes do sistems, ele devera
solicitar a alteracdo a0 suporte técnico do sistema. O

icane encontra-se na tela inicial interna do sistema.

Suporte técnico e-ouv

%

Acione o suporte técnico do sistema

Figura 37 - Icone Gerenciar Sistema

6) Em Informactes gerais, dentro do ambiente Alterar
minha Ouvidoria, em Gerenciar sistema, o Administrador
Local podera alterar diversas informacdes de sua
ouvidorig, inclusive incluir subassuntos.

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
cidaddo ou que o prazo de resposta esta para vencer.
Essa opcao encontra-se em Informacdes gerais, dentro
do ambiente Alterar minha Ouvidoria, em Gerenciar
sistema.

8) No mesmo local, o Administrador local poderd
cadastrar subassuntos. Essa funcionalidade existe para



que a ouvidoria possa categorizar suas manifestacoes e,
assim, poder efetuar um controle mais particularizado.

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



Informag8es gerais

s usuarios desta ouvidoria com o perfl adminstrador local pode alterar as Informages gerai.

1D da ouvidoria
6
E-mail ¢a ouvidoria®

enderecof

URL da ou

i/l cgu gov briassuntoslouvidoria

Telefone Ouvidor

cep
70070805 Buscar GEP | Limpar

Logradouro Nimero

545 Quadra 0

Complemento 8aimo
Bioco A, $* ander, Ecificio Darcy Ribeiro

Observagio Tetefone

) Nimero Observagio
o1 20208732
o1 20208023
Susassuntos
acic
Subassuntos sdicionados
AgBes Subssunto
Exchir ceoUY
Exchir Licagéo
Exchit Teste 1
Exchir Tesiz2

prre—

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



Alterar Ouvidoria

CGU - Controladoria-Geral da Unido
dentificador

O Administrador local pode alterar apenas as informag@es gersis de sua ouvidoria.
Configuragdes do sistema Informacdes geraiz Histbrico de alteragdes
Historico de alteracgGes

Lista de alteragGes efetuadas nos dados desta ouvidoria

Data Login
Ouvidoria alierada 04/08/2017 10:28:16 95267326846
Ouvidoria alterada 28/06/2017 14:01:48 95267328846
Ouvidoria alterada 28/08/2017 13:58:24 95267326046
Ouvidoria alterada 26/06/2017 11:09:45 92267536572
Ouvidoria alterada 08/06/2017 15:36:20 92267536572
Quvidoria alterads 06/06/2017 12:23:23 $2267926572
Ouvideria alterada 06/06/2017 12:21:30 92267998572
Ouvideria alterada 16/05/2017 10:11:02 10831571777
Ouvideria alterada 24/04/2017 13:18:58 92267998572
Ouvideria alterada 24/04/2017 13:15:36 92267998572
Ouvideria alterada 23/02/2017 09:48:38 10831571777
Ouvidoria alterada 01/02/2017 14:24:11 10831571777
Ouvidoria alierada 01/02/2017 14:21:23 10531571777
Ouvidoria alterada 07/06/2016 11:15:43 10531571777
Ouvidoria alterada 07/06/2016 10:45:31 10531571777
Ouvidoria alterada 22/03/2016 11:08:06 22453038120

& Voltar so gerenciamento

Figura 33 - Tela "Historico de alteragdes’. dentro do ambiente "Alterar
minha Ouvidoria” (O Administrador Local pode ver a lista de alteracées
feitas nos dados da ouvidoria)
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