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APRESENTACAO

Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-Ouv) é utilizado por diversos 6rgdos para recebimento e tratamento de
manifestacdes.

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), por meio da Coordenacdo-Geral de Orientacdo e
Acompanhamento de Ouvidorias (CGOUV) administra as adesdes ao sistema, assim como auxilia
as ouvidorias na sua utilizacdo, em conformidade com as diretrizes da Instru¢cdo Normativa OGU
01/2014. Neste contexto, para orientar as ouvidorias no desempenho de suas atividades, a OGU
desenvolve materiais de apoio.

Os manuais de uso, que apresentam as funcionalidades do sistema para servidores e
cidaddos, ja estdo disponiveis na web, assim como uma lista de respostas as perguntas mais
frequentes. Também existe 0 “Manual da IN 01/2014”, que explica as novidades e diretrizes do
normativo.

Este Guia traz detalhes e exemplos relacionados ao tratamento de manifestacdes, a partir de
situacBes vividas pelas ouvidorias que utilizam o e-Ouv. Foi elaborado com base nas duvidas
apresentadas pelas ouvidorias em reunides, contatos por e-mail e telefone; e acompanhamento dos
painéis gerenciais de manifestacfes registradas no sistema.

Boa leitura!

Ouvidoria-Geral da Unido
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1. TIPOS DE USUARIO POR PERFIL

Existem setes tipos de usuério no e-Ouv. A seguir, o detalhamento de cada perfil:

Quadro 1 — Tipos de usuario

Perfil Descricao

Cidadéo Pessoa fisica que busca atendimento. O perfil
também se aplica a pessoas juridicas.

Servidor Ouvidoria Usuario do 6rgao que aderiu ao e-Ouv e analisa
manifestacoes
Cadastrador de manifestacoes Usuario que apenas registra manifestacoes
Administrador Local Ponto focal na ouvidoria, habilitado para
cadastrar outros servidores como usuario do
sistema
Gestor Perfil restrito a OGU, com acesso a visao geral
do sistema
Webservice/Webservice autenticacao Perfis para carregamento automatico de

manifestacdes entre sistemas

2. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Todas as manifestacdes que chegam a ouvidoria por meio do e-Ouv precisam ser tratadas e
concluidas. Para o usuario com perfil de servidor de ouvidoria, existem duas opcGes basicas para
iniciar o tratamento de uma manifestacdo: Detalhar ou Analisar. A funcdo Detalhar é util quando
se deseja apenas ler o conteldo da manifestacdo, ou exportar, gerando um arquivo. Neste atalho
também se localiza a opg¢ao Reabrir as manifestacGes ja encerradas. Esta funcéo pode ser utilizada,
por exemplo, quando surgirem fatos novos que requeiram uma nova analise da manifestagéo e,
consequentemente, nova resposta ao cidaddo. Também é possivel alterar o assunto e/ou incluir um

subassunto, além de incluir uma observacao.
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A partir da funcdo Analisar, € possivel responder, encaminhar, arquivar, prorrogar,
reclassificar, alterar o assunto, incluir o subassunto, e ainda salvar uma resposta sem publicar.

O quadro abaixo resume essas agdes, que serdo detalhadas ao longo do Guia.

Quadro 2 - Funcionalidades de tratamento

Detalhar Analisar

Apenas ler o contetido Alterar assunto ou incluir subassunto
Exportar para imprimir Reclassificar: alterar tipo de manifestagéo
Exportar para encaminhar por e-mail Encaminhar para outra ouvidoria
Reabrir manifestacdo encerrada Prorrogar o prazo inicial
Alterar assunto ou incluir subassunto Publicar resposta para o cidadéo
Preencher ou alterar observacoes Arquivar sem responder

Salvar sem publicar
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2.1VISAO GERAL DO TRATAMENTO DE MANIFESTACOES

Manifestacéo v
cadastrada g Resposta Ex.: solicita
’ intermediaria complementac&o

+30 dias

- X Prorrogar Ex.: aguarda
avaliagdo técnica

X Analise +10 dias
Até 20 dias e Encammﬁar~para Competenc}a Eje
outro 6rgado outro 6rgéo

- 5 Resposta

Conclusiva Encerraa
manifestacéo

Reclassificar;

: Ao Xingamentos,
Alterar assunto; rquivar manifestacdes

repetidas, sem
nexo

Incluir subassunto;

Exportar

Contato com &reas internas: Se a ouvidoria ndo possui um sistema interno de tramitacdo de
manifestacdes ou documentos, pode exportar a manifestacdo e encaminhar por e-mail, ou impressa.
Veja detalhes sobre a funcionalidade Exportar na pagina 15. Se a ouvidoria possui um sistema e
deseja integrar com o e-Ouv, deve entrar em contato com a OGU, por meio do endereco

cgouv@cqu.gov.br
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2.2 GERENCIAMENTO DAS MANIFESTACOES NO SISTEMA

Antes de comecar a analise, € um importante conhecer as situacfes (status) que uma

manifestacdo pode ter no sistema e aprender a manusear a lista de manifestagdes, que contém

detalhes que podem ajudar a organizar o trabalho.

Quadro 3 - Tipos de situagédo

Tipos de situacdo

Definicédo

Cadastrada

Situacdo inicial da manifestacédo, ap0s o registro pelo cidadédo

Prorrogada

Manifestacdo sem resposta conclusiva, prorrogada até o 20° dia
do prazo por mais 10 dias

Resposta intermediaria

Manifestacdo com resposta intermediaria enviada, aguardando
resposta conclusiva

Complementada

Manifestacdo com informaces adicionais incluidas pelo
cidadao, apds uma resposta intermediaria

Encaminhada por outra
ouvidoria

Manifestacdo encaminhada de um 6rgéo para outro que utiliza
0 e-Ouv

Encaminhada para ouvidoria
externa - encerrada

Manifestacdo encaminhada para orgdo que néo aderiu ao e-Ouv

Arquivada

Manifestacdo encerrada, sem resposta ao cidadao

Encerrada

Manifestacdo finalizada no sistema, com resposta conclusiva
encaminhada ao cidad&o

A lista de manifestacdes € acessada por meio da funcionalidade Tratar ManifestacGes e pode

ser apresentada de acordo com a preferéncia do usuario. Por exemplo, pode ser exibida por ordem

de vencimento de prazo. A Figura 1 mostra as manifestacdes sem nenhum critério de exibigao.
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AgBes Ntimero Assunto Orgdo
Deta'lhar 00190000151201562 cGU “Cuntroladorla-GeraI
Analisar da Unido

Deta'lhar 00190000140201582 CGU “Cuntroladorla-GeraI
Analisar da Unido

Deta'lhar 00190000148201549 cGU “Cuntroladorla-GeraI
Analisar da Unido

Data Prazo
Tipo e Situagdo Responsével

Resposta Alexandre
Reclamagdo |04/09/2015 |12/10/2015 Intermedi&ria Cezar Pratti
- Resposta Alexandre
Dentncia 16/07/2015  05/10/2015 | 28 Pratii
Denincia  03/09/2015 05/10/2015 esPosta ~ Alexandre

Intermedidria Cezar Pratti

Figura 1 - Lista de manifestacdes

Ap6s um clique em Prazo de Resposta, a mesma lista é reapresentada, conforme a Figura 2.

Note gue as primeiras posi¢des foram ocupadas por manifestacbes mais antigas:

Figura 2 - Manifesta¢Ges por vencimento de prazo

Data Prazo

5 N T j R I
Acbes dmero Assunto Orgdo po Cadastro Resposta Situagdo esponsave|
Detalhar 1 90000003201467 ADMINISTRAGAD CCU - Controladoria- ¢ oo a0 o201 271172014 REPOSE
Analisar Geral da Unido Intermediaria
Detalhar  00190000004201410 Auditoria CGU-Controladoria- o inia (0771172014 27/1172014  Arquivada
Geral da Unido
Detalhar 1 50000005201456 Auditoria CGU-Controladoria- 0 07/11/2014 271172014 Cadastrada
Analisar Geral da Unido

Sempre que um servidor clica em Analisar, 0 nome dele aparece como responsavel pela

manifestacdo. Se desejar visualizar somente as manifestagdes sob sua responsabilidade que estéo

em aberto, pode utilizar os filtros Servidor de Analise e Situacdo: Cadastrada, Complementada,

Prorrogada e Resposta Intermediaria. A Figura 3 mostra a localizacao dos filtros: na aba acima da

lista de manifestaces.
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Tratar Manifestagdes

Ndmero

Assunto Orgéo Tipo

Cadastro

Prazo

Situacsio

Figura 3 - Exibicao de filtros

Esconder filtros #

Filtro(s) selecionado(s): ORGAO: CGU - Controladoria-Geral da Unido / IDENTIFICACAO DO MANIFESTANTE: Todas

Total de registros: 369

Numero: | |

Orgéio Destinatério: |CGU — Controladoria-Geral da Unido

Orgio de Interesse: |

Assunto: | Selecione |

Subassunto: | Selecione [=]

Tipo: |Selecione

Arquivada

Cadastrada

Complermentada
Encaminhada para Orgdo Ext
Encaminhada por Qutra Ouvi
Encerrada

Prorrogada

Resposta Intermedidria

Situagdo:

Data de Cadastro: De| | até| |

Prazo de Resposta: De| | até| |

Data da Primeira Resposta Intermediaria: De| | até| |
Data da Resposta Conclusiva: De| | até| |

Identificacdo do Manifestante: | Todas

Utilize a tecla CRTL para

selecionar opgGes
intercaladas.

Nome do Manifestante: |

Género: | Selecione

Faixa Etéria: | Selecione

CorfRaca: | Selecione

Canal de Entrada: |Selecione

[ 1 ]

Registrado Por:

UF:

Municipio:

. | Selecione

Selecione :|

Servidor de Analise:

Figura 4 - Selecéo do Servidor de Andlise e da situagdo da manifestagéo

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv)
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2.3 TIPOS DE RESPOSTA E PRORROGACAO DE PRAZO

Publicar Resposta é a principal acdo de tratamento da manifestacdo. Muitas vezes, a
ouvidoria ndo tem elementos suficientes para oferecer uma resposta conclusiva dentro do prazo de
20 dias, prorrogaveis por mais 10. Isso pode ocorrer quando aguarda posicionamento de outra area.

Para este tipo de situacao, existe a resposta intermediaria, que também pode ser usada para
pedir ao cidaddo que complemente a manifestacéo.

Por exemplo, neste caso: para atender a uma solicitacdo, é necessario o nimero do Cadastro
de Pessoa Fisica - CPF, que ndo foi informado. A ouvidoria deve enviar uma resposta intermediaria,
solicitando a complementacdo da manifestacdo. Destaca-se que a resposta conclusiva ndo deve
ser utilizada, pois encerra a manifestacdo e ndo permite que o cidaddo inclua as novas
informacdes.

Frequentemente, ocorre que o cidaddo ndo sabe que deve usar o proprio sistema para
complementar a manifestacdo, e responde a um e-mail automatico que recebe quando a resposta
intermediaria € publicada. Entdo, uma resposta intermediaria para o caso deve conter 0s seguintes

elementos:

- Vocativo: EX.: Prezado Jodo da Silva;

- Solicitacdo da informacéo;

- Orientacdo para complementar pelo sistema. Ex.: Acesse a sua manifestacdo no sistema e utilize
a opcdo Complementar;

- Alerta sobre o prazo para encerramento da manifestacéo;

- Fechamento.

A cada nova resposta intermediaria, 0 sistema automaticamente prorroga o prazo de resposta
por mais 30 dias. Mas, se o cidaddo ndo complementar a manifestacdo dentro do prazo? Nesta
situacdo, recomenda-se que a resposta conclusiva esclareca que serd necessario realizar uma nova

manifestacdo, contendo todos os dados.
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Importante notar que a resposta intermediaria concede mais 30 dias de prazo, mas uma
manifestacdo apenas cadastrada conta com 20. Para acrescentar mais 10 dias no prazo, é

necessario que o servidor da ouvidoria acesse a manifestacao, e utilize a funcéo Prorrogar.

Manifestacdo cadastrada ou encaminhada = 20 + 10 dias, se houver prorrogagao

Resposta intermediaria =» + 30 dias

Resposta conclusiva =» encerra a manifestacédo

Para detalhar o funcionamento da contagem, o quadro abaixo ilustra trés possibilidades de
situacdo para uma manifestacdo cadastrada em 30/09/2015: prorrogada, em resposta intermediéria,
e encaminhada.
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Quadro 4 - Diagrama dos prazos

Situacdo da Prazo de resposta
manifestacao (OIES)

Inicio do prazo* Exemplo

Data de cadastro:
30/09
Vencimento:
20/10

Cadastrada 20 Data do registro

Data da prorrogagéo

a) Prorrogada 10 Data da prorrogacéo 20/10

Novo vencimento:
30/10

Data da resposta:
.b) Requgtg 30 Data da resposta 80/ 19 )
intermediaria Novo vencimento:
30/11*

Data do

. encaminhamento:
¢) Encaminhada para 20 Data do 30/11

outra ouvidoria encaminhamento

Novo vencimento:
21/12*

*Excecdo: Apos as 19 horas, a referéncia de prazo passar a ser o dia Gtil seguinte, o que também ocorre
em sabados, domingos e feriados. Caso o vencimento do prazo ocorra em um desses dias, € considerado o
préximo dia dtil.

*Nota: O sistema respeita a previsdo do art. 66 da Lei n°® 9784/99, ou seja, exclui da contagem do prazo o
dia do comeco e inclui o do vencimento

Se uma manifestacdo foi prorrogada, e ao final do prazo ndo houve resposta conclusiva, a
ouvidoria deve encaminhar uma resposta intermediaria, explicando o andamento e a previsao para
finalizacdo do atendimento. Se ap6s 30 dias da resposta intermediaria ainda néo for possivel concluir
a manifestacdo, uma nova resposta intermediaria deve ser publicada. Esta acao € necessaria, até que

se oferegca uma resposta conclusiva.
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2.4 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

A Instrucdo Normativa OGU 01/2014 definiu um novo conceito de dendncia: comunicagdo
de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de 6rgao de controle interno ou externo.
Com isso, muitas manifestacbes registradas pelo cidaddo como denuncia precisam ser
reclassificadas e tratadas como solicitacdo, que significa que a Administracdo deve agir, tomar uma
providéncia, mas ndo ha a necessidade de uma acéo de controle, ou a irregularidade ndo foi realizada
por um agente publico. Por exemplo, um cidaddo que recebe auxilio do Programa Bolsa Familia
sem se enquadrar nos critérios de concessdo do beneficio. O que a Administracdo precisa fazer é
verificar a situacdo e providenciar a exclusdo do beneficiario. A suposta conduta inadequada é de
um cidad&o e ndo de um agente pablico. Portanto, deve ser classificada como solicitacao.

Ja o caso de um servidor que utiliza veiculo oficial ou outro patriménio publico em
atividades particulares ¢ uma denuncia, uma vez que envolve um servidor e a atuacdo da
corregedoria.

Outro impacto na rotina da ouvidoria é a possibilidade de encerramento da dentncia ap6s o
seu recebimento e encaminhamento a area responsavel. Uma denincia pode desencadear um
processo complexo, que requer tempo, como um Processo Administrativo Disciplinar ou Auditoria.
Neste tipo de situacdo, apés realizar o encaminhamento para a area/érgdo responsavel pelas acoes
de controle ou correicdo, faculta-se o encerramento da dendncia, com uma resposta conclusiva,
informando sobre o recebimento, o destino da manifestacdo e os procedimentos a serem adotados.
Na existéncia de novas informacdes apds o encerramento da denlncia e que possam ser repassadas
ao cidaddo, o administrador local pode reabrir a manifestacéo.

Por exemplo, uma dendncia é encaminhada para a Comissio de Etica do 6rgéo e encerrada
no sistema. Posteriormente, a comissdo realiza a avaliacdo e emite uma decisdo. Com a reabertura
da manifestagdo, o cidaddo podera receber uma nova resposta, com essas informacoes.

Por outro lado, a depender da situacdo e do rito de apuracao existente no 6rgao, pode ser
viavel que a ouvidoria acompanhe e informe o andamento, por meio de resposta intermediéria, até

a conclusao da area responsavel. Assim, cabe a ouvidoria fazer uma analise de cada caso.

O quadro a seguir apresenta 0s conceitos para cada tipo de manifestacdo e exemplos:
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Quadro 4 - Tipos de manifestacao

Tipos de

manifestacao

Definicédo
IN OGU 01-2014

Exemplo de
manifestacao

Elementos da
resposta conclusiva

- Indicar se a
sugestdo podera
ou ndo ser
atendida, com
base na analise

Melhoria da o :
. . - prévia realizada
x Ideia, ou proposta de aprimoramento acessibilidade do S
Sugestdo . b pela ouvidoria e
dos servicos publicos. Portal . ~
S consideracoes da
ouvidorias.gov. - L
area técnica;

- -Indicar o prazo
previsto para
implantag&o, se
houver.

Gostaria de
agradecer ao
Demonstracdo ou reconhecimento ou servidor Jodo da - Indicar o
Elogio satisfacéo sobre o servico Silva pelo recebimento do
oferecido ou atendimento recebido. atendimento elogio.
realizado no SIC da
CGU.
Teto da biblioteca - Informar solugéo
. x da universidade ara o pedido ou 0s
Requerimento de adogdo de corre risco de ﬁmtivors) de
Solicitagéo providéncia por parte da DR I .
T N desabamento. E  impedimento para
Administracao.
urgente uma atender a
reforma no espago! : solicitagéo.
- - Informar as
Biblioteca da .
. . e . A medidas para
x Demonstracdo de insatisfagdo relativaa :  universidade tem x
Reclamagao servigo publico oucos livros e o solugdo do caso ou
c©op ' PO . 0 motivo do
sistema € lento. . .
impedimento.
N . . . . - Informar as
Comunicacdo de irregularidade Servidora pediu conclusies/
A realizada por agente publico que propina para ceder A
Dentincia demanda acgéo de controle ou um livro de habilitagao e
¢ . . encaminhamentos,
corregedoria. Célculo.

se for o caso.
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2.5 RECLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES NO SISTEMA

Para alterar o tipo de manifestacdo, o servidor deve usar a funcionalidade Reclassificar.
Sempre que uma dendncia for convertida para outro tipo de manifestacdo haverd perda das
informac6es que constam somente no formulario de denuncia: UF, Municipio e envolvidos no fato
denunciado.

Recomenda-se que essas informacgdes sejam armazenadas antes da alteracdo da tipologia. O
servidor pode fazer isso exportando a manifestacdo para um arquivo PDF, antes da mudanca. Se por
algum motivo isso nao for possivel, uma alternativa é solicitar ao cidaddo as informac6es por meio

de uma resposta intermediaria.

Atalhos

Para salvar as informacdes:

1) Clicar em Detalhar;

2) Clicar em Exportar, no final da pagina;

3) Escolher PDF ou Word, por meio do icone destacado na imagem a segulir.

4 4 1 dez P P o

Sistema de OuvVidorias do Poder Executivo Federal
Detalhes da Manifestagao

Figura 5 - Manifestagdo exportada

ATENCAO! Quando uma manifestagio é exportada, o arquivo é aberto em uma nova janela, que

pode aparecer minimizada, dependendo do navegador utilizado.

Para alterar o tipo de manifestacéo:
1) Clicar em Analisar;

2) Clicar em Reclassificar, no final da pagina;
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3) Escolher um Novo Tipo de manifestacéo;

4) Clicar em Reclassificar para confirmar a operacéo.

2.6 MANIFESTACOES COM PEDIDO DE ACESSO RESTRITO

O e-Ouv permite o envio de manifestacdo anénima ou identificada. Se preferir se identificar,
0 cidaddo pode pedir acesso restrito aos seus dados pessoais. Neste caso, antes de realizar um
encaminhamento para outra area, por meio impresso ou e-mail, a ouvidoria pode utilizar a conversao
para Word, mencionada anteriormente. As informacdes pessoais do cidaddo podem ser ocultadas
com o auxilio do editor de textos.

Caso a identificacdo do cidaddo seja necesséria para o atendimento a manifestacdo, a
ouvidoria pode solicitar a autorizacdo ao cidadao para encaminhamento dos seus dados a outra area.

Para isso, deve utilizar uma resposta intermediéria.

2.7 TRATAMENTO DE DENUNCIA ANONIMA

Em consonancia com a Instru¢cdo Normativa Conjunta CRG/OGU n° 01, de 24 de junho de
2014, as dendncias anbnimas devem ser tratadas e encaminhadas aos responsaveis pela apuracgéo,
desde que contenham elementos suficientes para a verificacdo dos fatos.

O cidad&o ndo recebera uma resposta sobre o destino da dendncia. Isso ocorre porque ao
optar por ndo se identificar, o cidaddo deixa de informar seu nome e também o e-mail, que, por
razdes de seguranca, € um item obrigatdrio para a consulta do andamento da manifestacao.

Todavia, ap6s o encaminhamento, o servidor da ouvidoria deve retornar ao sistema e
encerrar a dendncia, por meio de uma resposta conclusiva, ou inserir resposta intermediaria até o
fechamento da apuragdo, conforme o caso. Essa pratica evita que a manifestacdo fique em aberto e

conste como fora do prazo nos relatérios da ouvidoria.

Todas as denuncias (andnimas ou identificadas) devem ser finalizadas no sistema.
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2.8 DENUNCIA ENVOLVENDO DAS-4

De acordo com a IN OGU 01/2014, cada ouvidoria publica federal devera informar a
Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de alguma denuncia que foi cometida por agente pablico no
exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcdo e Assessoramento Superiores — DAS a partir
do nivel 4.

Para os 6rgaos que aderiram ao e-Ouv, este procedimento pode ser totalmente realizado por

meio do sistema. Ao analisar uma denuncia, e o servidor deve marcar uma das op¢des abaixo:

A dendncia envaolve ocupante
de cargo comissionado DAS a ©/Sim @ Nao
partir do nivel 4 ou equivalente?

Figura 6 - Envolvimento de comissionados

Com isso, automaticamente, a OGU tera ciéncia do envolvimento, uma vez gque existe um
filtro especifico que localiza essas manifestacGes. Somente os 6rgdaos que nao utilizam o e-Ouv

precisam informar a OGU por e-mail, através do endereco: cgcid@cgu.gov.br.

Essas denuncias sao enviadas para conhecimento da OGU, e cada 6rgdo deve dar seguimento

ao processo de apuracao, internamente.

2.9 REGISTRO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS POR OUTROS MEIOS

Nem sempre uma manifestacdo chega a ouvidoria pelo sistema. Dependendo das
caracteristicas do publico da ouvidoria, pode chegar por carta, telefone, e-mail ou via atendimento
presencial. No entanto, é necessario registra-las, pois assim as informagfes sdo concentradas em
uma Unica base de dados, o que facilita a gestdo das manifestacdes e a elaboragdo de relatérios.

O orgao deve fazer uma avaliacdo dos canais de atendimento disponibilizados para verificar
a adequacao em relacéo ao perfil dos cidad&os que procuram a ouvidoria. Para além disso, o sistema

foi otimizado e desde novembro de 2015, o servidor da ouvidoria e o administrador local podem
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registrar uma manifestacdo recebida por outros meios, utilizando uma funcionalidade propria:
Registrar manifestacdo para o cidadao.

E o que muda com isso? Antes, o servidor precisava fazer logoff do seu perfil, para entéo
registrar uma manifestacdo em nome do cidaddo. Agora, ndo é necessario.

Ao iniciar o fluxo de registro de uma manifestacdo para o cidadao, € importante atentar para

a escolha do 6rgéo, pois o sistema passou a oferecer dois campos diferentes:

Orgdo para o qual vocé quer enviar sua manifestacdo

Figura 7 — Orgéo destinatério

Sobre qual 6rgdo vocé quer falar

Figura 8 — Orgéo de interesse

Conforme o caso, um mesmo 6rgao pode ser preenchido nos dois campos ou as informacdes
podem ser diferentes. Por exemplo: o cidaddo deseja enviar para a CGU (destinatario) uma
reclamacdo sobre um hospital federal (6rgdo de interesse); ou para o Ministério da Previdéncia
Social (MPS) uma reclamacéo sobre o Instituto Nacional do Seguro Social — INSS.

Outra novidade que a funcionalidade apresenta € a informacé&o do tipo de atendimento, com
a selecdo do canal de entrada:

Canal de Entrada

@ N3o Informado @ Carta © E-mail © Outros © Presencial © Redes Sociais ©) Telefone

Figura 9 — Selecéo do canal de entrada
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Os campos de Unidade da Federacao (UF) e Municipio estdo disponiveis para todos os tipos
de manifestacdo. Nas versOes anteriores do sistema, essas opgOes, que devem ser preenchidas no
momento do registro da manifestacdo, constavam somente no formulario de denuncia.

No caso de cartas, o conteudo digitalizado deve ser anexado a manifestacdo no momento do
cadastro da manifestacdo. O sistema permite até 20MB em arquivos. Apos 0 registro, ndo é possivel
anexar documentos que ndo facam parte de uma resposta ao cidaddo. Ou seja, somente quando
salvar ou enviar uma resposta sera possivel incluir um arquivo novamente.

Se a ouvidoria dispGe de call center ou de servidores especificos para atendimento
presencial, que apenas recebem a manifestacdo, e ndo sdo responsaveis pelo tratamento, podera
cadastrar os usuarios com perfil de Cadastrador de Manifesta¢cdes. A manifestacdo sera realizada
em nome do cidaddo, e ficara registrado o usuério que a incluiu no sistema.

3. BOAS PRATICAS

3.1 REGISTRO DO ENCAMINHAMENTO PARA AREA INTERNA

Ao enviar uma manifestagdo para uma area interna por e-mail ou meio fisico, a ouvidoria
pode deixar registrado o procedimento no campo Observagdes, localizado na tela de anélise, no

atalho Demais dados da manifestacdo. Apds digitar o texto, o servidor deve clicar em Gravar.

Observacbes ~

Texto da Observagdo

Figura 10 — Demais dados da manifestagdo: Campo de observagdes

As informacdes ficardo armazenadas e visiveis apenas para ouvidoria. Outra opgao é inserir
uma resposta intermediaria para informar ao cidaddo o andamento da manifestacdo. Veja um

exemplo de resposta intermediaria no caso de manifestacdo recebida pela CGU:

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) 19



“4 Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) agradece o seu contato.
Informamos que sua manifestacdo foi encaminhada para a Coordenacdo-Geral de
Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias (CGOUV), area da CGU responsavel pelo Portal

Ouvidorias.gov, e tdo logo tenhamos resposta, entraremos novamente em contato”.

3.2 PESQUISA DO NOME DO MANIFESTANTE

A busca pelo nome do manifestante € uma ferramenta interessante que pode auxiliar na
resolucdo de um caso especifico. Por exemplo, o cidadéo faz referéncia a uma manifestacao anterior,
mas ndo cita 0 numero de protocolo; ou, o levantamento do historico de manifestacdes do cidadao
pode trazer elementos que clareiem o entendimento de uma manifestacdo. Segue um exemplo de

manifestacdo:

“Enviei minha manifestacdo ha 40 dias e ndo tive nenhuma resposta. Ndo consigo fazer
minha inscri¢cdo. Como resolvo meu problema?”.
Entdo, antes de enviar uma resposta intermediaria com um pedido de complementacéo, o

servidor aplica o filtro na lista de manifestacdes e faz uma pesquisa pelo nome do manifestante.

3.3 REABRIR MANIFESTACOES

Ap0s o encerramento de uma manifestacdo, podem surgir fatos novos, ou o servidor pode
perceber que se equivocou e precisa enviar ao cidadao uma retificacdo da resposta. Nestes casos,
mediante uma justificativa, o administrador local consegue reabrir a manifestacdo, que se
comportara da mesma forma que uma manifestacdo cadastrada, isso €, em estégio inicial de analise.
Isso significa que uma vez reaberta, a manifestacao precisa ser encerrada, 0 que sO € possivel com
uma resposta conclusiva, ou encaminhamento para outro 6rgéo, se for o caso.

Assim, uma manifestagdo s6 deve ser reaberta nessas duas hipdteses: a existéncia de uma
nova resposta ao cidaddo ou a identificacdo da necessidade de encaminhar para outro 6rgdo apos o

encerramento.
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N&o se recomenda reabrir a manifestacao para acrescentar alguma informacéo e, em seguida
arquiva-la, pois ja houve tratamento e resposta ao cidaddao. O arquivamento se destina as
manifestagdes que sdo encerradas sem ser respondidas, como xingamentos e duplicidades. O que é
possivel fazer sem reabrir a manifestagdo é inserir uma Observacao, alterar o assunto ou subassunto.

Essas funcionalidades podem ser acessadas por meio da opcao Detalhar.

3.4 DENUNCIA X SOLICITACAO

No caso de um fato relatado como dendncia pelo cidadédo, a ouvidoria deve avaliar se ha
irregularidade realizada por um agente publico e se a situacdo requer uma acao de controle. Como
exemplo, a situagéo abaixo:

Uma cidada denuncia a existéncia de producdo de racdo sem registro no Ministério da
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento. A ouvidoria identifica que o relato ndo se refere a uma
irregularidade realizada por um agente publico, pois a questdo envolve a conduta de uma empresa
(agente privado). Entdo, reclassifica a manifestacdo como solicitacdo, requerendo posicionamento

da area técnica responsavel.

3.5 ASSUNTOS E SUBASSUNTOS

A tabela de assuntos foi criada a partir do Vocabuléario Controlado do Governo Eletrénico —
VCGE e fica visivel para o cidaddo, pois € com auxilio dela que é feita a busca por assuntos no
momento do cadastro de uma manifestacdo. Por esta razdo, se a ouvidoria desejar incluir itens na
tabela, deve deixar termos mais especificos e detalhados para a tabela de subassuntos, que é
apresentada somente durante a analise da manifestacdo. Também é importante atentar para os itens
que ja existem. Por exemplo, o Ministério da Defesa optou por utilizar o subassunto Orgamento,
pois ja existe na lista de assuntos o termo Planejamento e Orgamento, que se aplica a todos os 6rgaos.
Dessa forma, o subassunto criado funciona como um segundo nivel na classificacdo do tema da

manifestacao.
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Ainda em relacdo ao assunto, recomenda-se que seja incluido pelo servidor, durante a

analise, caso o cidaddo nao tenha preenchido o campo. Com isso, a informacdo passara a constar

nos relatorios da ouvidoria.

3.6 ENCAMINHAMENTO PARA OUTRO ORGAO

Muitas vezes o cidaddo se confunde ou ndo sabe para qual 6rgao enviar a sua manifestacao.

Entdo, o registro é feito para um 6rgdo que ndo possui competéncia para tratar do assunto. Neste

caso, ndo é preciso encerrar a manifestacdo, pois o sistema oferece a op¢do de encaminhar para

outro 6rgdo. Por exemplo, uma universidade que recebe uma manifestacdo que versa sobre MEI —

Microempreendedor Individual, deve encaminhéa-la para a Secretaria da Micro e Pequena Empresa

— SMPE, que dara continuidade ao atendimento pelo préprio sistema.

Mesmo que 6rgédo ndo tenha aderido ao e-Ouv, recebera um extrato da manifestacédo por e-

mail.

4. GLOSSARIO

Acesso restrito — protecdo aos dados
pessoais do cidaddo, com reserva da
identidade.

Administrador local - servidor da ouvidoria
habilitado para cadastrar outros usuarios no

sistema.

Analisar — iniciar o tratamento da

manifestacao.

Arquivar — encerrar a manifestagdo sem

responder ao cidadé&o.

Assunto — tema da manifestacdo informado
pelo cidadao ou servidor.
Detalhar — visualizar os dados da

manifestacao.

Encaminhar — direcionar a manifestacéo a
outro érgéo.
Exportar — gerar um arquivo com o extrato

da manifestagéo.

Manifestagdo andnima — manifestacdo em
que o cidad&@o ndo informa seu nome e e-

mail.
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Orgao destinatario — corresponde ao 6rgéo
para qual o cidaddo quer enviar a

manifestacao.

Orgao de interesse — corresponde ao 6rgo

sobre o qual o cidaddo fala

Orgao externo — 6rgio que ndo utiliza o e-

Ouv.

Prorrogar — aumentar em dez dias ao prazo

inicial de resposta.

Reclassificar — alterar o tipo de

manifestacao.

Resposta intermediaria — publicacdo de
uma mensagem ao cidad&o, informando os
procedimentos e prazo previstos para a
concluséo da manifestacéo.

Resposta conclusiva — encerramento da
manifestacdo, com a publicacdo de uma
mensagem ao cidadao.

Subassunto — detalhamento do assunto, ndo

vinculado hierarquicamente.
Tipo de manifestacéo — sugestéo, elogio,

solicitacdo, reclamacdo e denuncia.

Tratar manifestacGes — botdo de acesso as

manifestacdes recebidas pela ouvidoria.
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