e-Ouv Manual do sistema - ouvidorias
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Apresentacgao

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) foi desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido e é
utilizado por diversos érgaos e entidades para recebimento de manifestacoes.

Este documento apresenta as principais funcionalidades do sistema para a ouvidoria. Traz as op¢Oes para a analise
de uma manifestacao e para a geracao de relatdrios automaticos.

Detalhes sobre a gestao das manifestacdes e exemplos de boas praticas podem ser encontrados no Guia Pratico de

Tratamento de Manifestacdes no e-Ouv. Para auxiliar no uso do sistema, também existe uma lista de respostas as

perguntas mais frequentes. Clique aqui e vocé sera direcionado para o conteudo no Quvidorias.gov.



http://www.ouvidorias.gov.br/arquivos/completo-guia-pratico-de-tratamento-de-manifestacoes-no-e-ouv.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/arquivos/completo-guia-pratico-de-tratamento-de-manifestacoes-no-e-ouv.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/orientacoes/ouvidoria
http://www.ouvidorias.gov.br/

1. Acesso ao sistema

O e-Ouv pode ser acessado diretamente pelo enderego: https://sistema.ouvidorias.gov.br. Também pode ser

acessado através do site Ouvidorias.gov.

Ouvidorias.gov e ____&

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO an

Perguntas frequentes | Contato | Acessoaosistema | OGU

FALE COM A OUVIDORIA
Capacitagdo

Lista de Ouvidorias
CIDADAO [
DENUNCIA SOLICITACAO ELOGIO
Conheca 3

Figura 1 — Entrada do sistema no Portal Ouvidorias.gov

ATENCAO! Existe um ambiente especifico para treinamento. Acesse: http://treinamentoouvidorias.cgu.gov.br



https://sistema.ouvidorias.gov.br/
http://www.ouvidorias.gov.br/

2. Funcionalidades do sistema para a ouvidoria

Registrar Manifestagao para o Cidadao — Servidor ou Cadastrador de Manifestacdes faz o registro da sugestao, elogio,
solicitacao, reclamacdo ou denuncia;

Alterar Cadastro — Servidor pode alterar os dados do seu perfil, exceto o e-mail;

Tratar ManifestagOes — Servidor pode analisar as manifestacdes recebidas pela ouvidoria;

Gerenciar Usuarios — Administrador local pode visualizar dados do cidadao, incluir e alterar os dados de servidores;
Encaminhamentos de Manifestagdes — Servidor pode visualizar a lista de manifestacdes ja encaminhadas pela sua

ouvidoria para outros orgaos.

3. Cadastrar uma manifestacao recebida fora do sistema

1) Clique em Registrar manifestagdo para o cidaddo;

2) Selecione o tipo de manifestacao recebida:




Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

=

DENUNCIA RECLAMAQAO SOLICITAGAO ELOGIO

Figura 2 — Tipos de manifestacdo: denuncia, reclamacao, solicitacdo, sugestdo ou elogio

3) O drgao destinatario sera preenchido automaticamente. Caso o cidadao queira falar sobre um 6rgao diferente do

destinatario, preencha o terceiro campo:




Registrando a Manifestac¢do do Cidadao

Orgdo para o qual vocé quer enviar sua manifestacdo
‘CGU — Controladoria-Geral da Unizo |

Sobre qual assunto vocé quer falar -
| v

Sobre qual 6rgao vocé quer falar

| )

Figura 3 — Selecdo de drgdo e assunto

4) O campo Assunto pode ser preenchido neste momento, ou durante a analise;

5) Em seguida, indique se o cidadao se identificou ou ndo (no caso de uma manifestacdao anénima), e se permite acesso
aos dados pessoais;

6) Se a manifestacao for identificada, os campos nome e e-mail sao obrigatdrios. Caso o cidadao nao tenha informado

endereco eletronico para contato, pode ser incluido um e-mail da ouvidoria, por exemplo;




7) Se houver informacgdes de endereco, ao digitar o CEP, clique em Consultar CEP e os campos UF, Municipio,
Logradouro e Bairro serao preenchidos automaticamente;

8) Se for an6nima, aparecerd uma mensagem de alerta para destacar que nao é possivel o acompanhamento da
manifestacao;

9) Escreva o texto da manifestacao encaminhada pelo cidadao. Se existirem anexos, clique em Incluir anexos;

Descrigdo

Descreva abaixo o conteddo de sua manifestacdo. Se vocd quiser, & possivel inserir anexos para melhor fundamentar sua manifestacdo.

i
& Incluir Anexos

Local do Fato: UF > Municipio > Selecione 7 | \

Figura 4 — Como incluir anexos




10) Clique em Adicionar arquivo e selecione o item que deseja incluir. Em seguida, cliqgue em Anexar. O limite total é de

20MB;

11) Informe por qual canal a manifestacao foi recebida:

Canal de Entrada

® Mo Informado Carta E-mail Outros Presencial Redes Sociais Telefone

Figura 5 — Canal de entrada

12) Marque o campo Ndo sou um robé e clique em Concluir;




13) Se a manifestacao for identificada, o nimero do protocolo aparecerd na tela e serd enviado ao e-mail cadastrado. Com
0 numero de protocolo e e-mail, o cidaddao podera consultar o andamento da manifestacao (Veja como consultar uma

manifestacdo no passo a passo do cidadao).

3. Tratar manifestacoes

Detalhar
—— S . . . . .

Visualizar . Exportar . Reabrir . Alterar assunto . >
Incluir observacoes

Y & & & & O A
Analisar

. . NS N . SN, SR

Responder . Encaminhar . Arquivar . Prorrogar . >

Reclassificar
I A A R R R
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1) Na pagina inicial, faca login na barra superior azul, inserindo seu CPF e sua senha. Depois, clique em Tratar

Manifestacgoes;

2) O sistema fornecerad a lista de todas as manifestagdes existentes na sua ouvidoria;

3) Vocé pode organizar de acordo com a sua preferéncia, utilizando os filtros. Para isso, clique em Exibir Filtros. As

funcdes para tratamento da manifestacao (Detalhar e Analisar) estao disponiveis a partir da coluna Agoes.

-

Exibir filtros ¥
Filtro(s) selecionado(s): ORGAO: CGU - Controladoria-Geral da Unigio / IDENTIFICACAO DO MANIFESTANTE: Todas
Total de registros: 402

Acdes

Detalhar
Analisar

- . . , Data Prazo ,
Ndmero Assunto Orgdo Destinatario Tipo Cadastro Resposta Situacdo Responsavel
Débora
CGU - Controladoria- - S ;
00106000006201674 Navios . Reclamacdo (17/02/2016 18/03/2016 Complementada Queiroz
Geral da Unido Afonso

Figura 6 — Atalho para exibicdo de filtros, na parte superior da lista de manifestacdes
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3.1 Detalhar

Vocé pode verificar os detalhes da manifestacdao e gerar um arquivo, clicando no botdao Exportar. Isso é util, por
exemplo, se for necessdrio imprimir a manifestacao, ou encaminhar por e-mail. A opcao permite a geracao de arquivos no
formato de documento de texto ou PDF. Também ¢é possivel incluir/alterar o assunto, incluir um subassunto ou uma
informacdo no campo de observacgoes.

Ap0ds visualizar os dados, vocé também pode clicar em Analisar e comecar o tratamento da manifestacao.

3.2 Analisar

Esta acdo abre a tela de andlise da manifestacao. Uma vez que o servidor clicar nesta opgao, aparecera a mensagem

abaixo:

A pagina em treinamentoouvidorias.cqu.gov.br diz: )

Confirma o inicio da analise da manifestagdo?

Figura 7 — Mensagem de confirmacado do inicio da analise
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Se o inicio da analise for confirmado, o servidor passara a ser o responsavel pela manifestacdao e seu nome ficara
visivel para os outros servidores da ouvidoria. No caso de uma manifestacao ja iniciada por outro responsavel, o sistema

emitird uma alerta:

. . o X
A pagina em treinamentoouvidorias.cqu.gov.br diz:

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

0K Cancelar

Figura 8 — Mensagem de alteracao do servidor responsavel

A partir da funcao Analisar, é possivel optar por uma das seguintes a¢des: publicar uma resposta (intermediaria ou

conclusiva), salvar sem publicar, prorrogar, reclassificar, encaminhar a manifestacao para outro érgao, ou arquivar.

Cada ouvidoria tem uma tabela prépria de subassuntos, que é alimentada conforme as necessidades do 6rgao. A

solicitacao de inclusao de itens deve ser enviada para cgouv@cgu.gov.br.

13



mailto:cgouv@cgu.gov.br

Nesta tela, se quiser ler o texto da manifestacao, basta clicar na seta ao lado de Demais dados da manifestacgao,

conforme destacado abaixo.

Responder Manifestacao

Dados bésicos da manifestacio &

Tipo de Manifestacao: |Sugest2-10

Numero: |0[]19[]. 000015/2014-91

|
|
Orgdo: |CGU - Controladoria-Geral da Unio |

Assunto:
Data de Cadastro:
Situacao:

Prazo de Atendimento:

Selecione ¥ | Gravar | Cancelar

ADMINISTRACAD

Auditoria |
Correigdo

Corrupcdo

Fiscalizagdo

Di:mais dados da manifestacdo ¥

Responder Manifestacio

Texto da Resposta

Tipo da Resposta |Selecione v

Figura 9 — Visualizagao dos dados da manifestagao
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3.2.1.Denuncias

A analise de denuncias apresenta uma funcionalidade especifica, que atende a um requisito da Instrucao Normativa
OGU n?2 01 de 2014. E obrigatdrio informar se a dentncia envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4

ou equivalente.

A dendncia envolve ocupants
de cargo comissionado DAS a Sim ® Nao
partir do nivel 4 ou equivalente?

Figura 10 — Pergunta do tipo Sim ou Nao

3.3 Responder

Para responder uma manifestacao, preencha a caixa de texto e, em seguida, escolha o tipo de resposta:
Intermediaria (permite a inclusdo de uma nova resposta posteriormente), ou Conclusiva (encerra a manifestacao). Vocé

pode incluir anexos até o limite de 20MB, com o limite de 10 itens. No final, clique em Publicar Resposta.
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Andlise da Manifestagdo

Responsavel pela Analise |V|’vian

Texto da Resposta

ﬁ

Tipo da Resposta | Selecione v |

Anexos MNio foram encontrados registros.

Incluir Anexos

Observacdes

‘ Prorrogar | ‘ Encaminhar ‘ ‘ Publicar Resposta | ‘ Salvar sem Publicar ‘ | “oltar | ‘ ‘oltar & Pagina Inicial ‘

‘ Arquivar ‘ | Reclassificar ‘

Figura 11 — Seleg¢do do tipo de resposta: intermedidria ou conclusiva
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Algumas informacg¢oes importantes sobre respostas

1)

2)

Uma vez que a resposta conclusiva seja oferecida, a manifestacao sera encerrada. Somente o administrador
local ou o gestor podera reabrir uma manifestacao. Para isso, consulte a p. 23. A cada vez que uma resposta
intermediaria é oferecida, a contagem do prazo se reinicia. Esse prazo é de 30 dias.

Por meio da resposta intermediaria é possivel solicitar informagdes adicionais ao cidadao. Ele entao podera
complementar sua manifestagao.

E possivel elaborar a resposta sem envia-la imediatamente ao cidad3o. Para gravar o texto inserido, clique em
salvar sem publicar. O texto ndao aparecera no historico da manifestagao, mas ficara armazenado. Vocé
conseguira visualiza-lo quando for encaminhar a resposta. Vocé também pode escrever uma informacao no
campo de observacgdes. Utilize o botao salvar sem publicar para gravar essas anotacgdes, que nao ficarao

visiveis para o cidadao.
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3.4 Encaminhar

Utilize essa funcao para encaminhar uma manifestagcao para outro drgao. Se tiver aderido ao sistema, o érgao recebera
a manifestacao através dele. Se nao utilizar, ou ndo tiver ouvidoria, recebera um e-mail com o extrato da manifestacao e o

texto que vocé inserir.

1) Escolha o 6rgao destinatario.

Observacdo: E obrigatério utilizar a caixa de selecdo.

2) Preencha os campos de texto para o cidadao e para a ouvidoria destinataria. Cligue em Encaminhar. Depois que a

manifestagao é encaminhada, ndo aparecera mais na lista apresentada na tela Tratar manifestagoes.

3.5 Arquivar

No caso de manifestacdes duplicadas, que ndo tragam um texto ou que se resumam a xingamentos, é possivel

arquivar, sem enviar uma resposta ao cidaddao. No entanto, é necessario registrar uma justificativa.
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Apods ler o conteudo da manifestagao, se entender que é um caso de arquivamento, siga os seguintes passos:

1) Clique em Analisar. Nao insira nenhum texto nos campos para resposta e clique em Arquivar;

2) Selecione um dos motivos da lista predefinida, preencha a justificativa e cligue em Salvar.

s
Tipo da Resposta | Selecione v
Anexos Nao foram encontrados registros.
Incluir Anexos
Observagdes
s

Prorrogar | | Encaminhar | | Publicar Resposta | | Salvar sem Publicar | | Voltar | | Voltar a8 Pagina Inicial
L ] L J L ] L ]

Arquivar | @ Reclassificar
L ] J

Figura 12 — Botdo arquivar: localizado no final da tela de analise
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3.6 Prorrogar Prazo

Os prazos para reposta de manifestagdes cadastradas e complementadas poderao ser prorrogadas por mais 10 dias,

mediante justificativa. Portanto, essa prorrogacao nao é feita de forma automatica pelo sistema. Veja abaixo como fazer:

1) Ao lado da manifestacao, ou na tela de detalhes, cliqgue em Analisar;
2) Na pdgina seguinte, escolha o motivo da prorrogacao. Se vocé selecionar “Outros motivos”, preencha o campo

Justificativa. Ao final, clique em Salvar.

Prorrogar Prazo de Resposta

Motiva da Prorrogacdo | Selecione v
Justificativa
4
Prazo Original 17/08/2015
Mowvo Prazo 27/08/2015

| Salvar _ Violtar para Tela de Detalhe |

Figura 13 — Lista de motivos de prorrogacdo predefinidos e campo para justificativa
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3.7 Reclassificar

Esta acao permite alterar o tipo de manifestacdo. As manifestacdes chegam, por padrdao, com o tipo selecionado
pelo cidadao. Se a escolha nao estiver adequada, o servidor da ouvidoria pode fazer a alteragao.

A definicao dos tipos de manifestacao utilizados no Poder Executivo Federal se encontra na Instrucao Normativa
OGU n201/2014:
| - sugestao: proposicao de ideia ou formulagcdao de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Administracao Publica federal;
Il - elogio: demonstracdao ou reconhecimento ou satisfacdao sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;
Il - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragao;
IV - reclamagao: demonstracgao de insatisfacao relativa a servigo publico; e
V - dentincia: comunicag¢ao de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacao de drgao de controle interno ou

externo.

IMPORTANTE! Se a manifestacao for reclassificada como denuncia, o servidor da ouvidoria precisara preencher campos

adicionais, pois a denuncia conta com um formulario préprio. Essas informacdes estdo relacionadas ao fato denunciado e

21




a identidade do denunciado. Caso nao tenha esses dados, o servidor pode reclassificar e enviar uma resposta
intermediaria, solicitando que o cidaddao complemente a manifestacgao.
Se uma denuncia for convertida para outro tipo, os dados do denunciado nao serdo carregados. Entao, é recomendavel

guardar esses dados antes da alteracgao.

3.8 Reabrrir

Quando é enviada uma resposta conclusiva, a manifestacdao é encerrada. O mesmo acontece quando é feito um
encaminhamento para érgao externo (que nao aderiu ao sistema). No entanto, se for necessario reabrir, em virtude de
fatos novos, ou para correcao de alguma informacao, o administrador local pode fazer isso.

Uma manifestacdo reaberta passa para a situacdo cadastrada, e o prazo para a¢gdo comecga a contar novamente. E
importante lembrar que manifestacdes encaminhadas sao visualizadas em uma lista prépria. O botao Reabrir se localiza na

tela de detalhes da manifestag¢ao. Entao, o administrador local deve clicar primeiro em Detalhar, e depois em Reabrir.
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4. Consultar manifestagcoes encaminhadas

Depois que a manifestagao € encaminhada, ndao aparece mais na lista apresentada na tela Tratar manifesta¢des do seu
orgao, pois estara na lista do 6rgdo de destino. Para consulta-las, clique no icone Encaminhamento de Manifestagdes, na

tela principal. Também é possivel exportar a consulta para uma planilha do Excel.

5. Relatorios automaticos

Uma vez aplicado um filtro, vocé também pode criar um relatério com as manifestacdes selecionadas, clicando no
botdo Exportar, no canto inferior direito da tela. E possivel salvar nos formatos PDF, documento de texto ou planilha.
Todas as informacgdes do cidadao aparecem no relatério. No entanto, se precisar do conteddo de uma manifestacao ou da
resposta encaminhada, vocé deve abrir a tela de detalhes da manifestacdao desejada e gerar o arquivo especifico dela,

conforme o procedimento apresentado na p. 12.

A seguir, 0 passo a passo para a geracao de relatérios:

1) Clique em Tratar manifestacgoes;
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2) Se quiser selecionar dados, clique em Exibir filtros, escolha as informacdes e clique em Consultar;

3) Cligue em Exportar, no final da pagina;

4) Para converter para outro formato, abra a pdgina gerada, clique na figura do disquete e escolha o tipo de arquivo.

i 4 [1 de2 [ ] d) w ":f'
S Excel |
Relatorio de Man = loes
POF
Word |
Manifestagio Cida
Situagdo NUP Tipo Assunto | Subassunto n”““dfa ;’e‘;‘;x O'E,?;"I S A:‘:DE Nome Sexo g:;

Cadastrads

00180000000201423)

Reclamagso

140772014

Figura 14 — Salvar relatério em Excel, PDF e Word
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6. @erenciar usuarios

6.1 Administrador Local - opgio disponivel apenas para usuarios com esse perfil

1) Faga login com seu CPF e senha;

2) Cligue em Gerenciar Usuarios;

3) Escolha o tipo de usuario: cidadao ou servidor.
O administrador local pode apenas visualizar dados de cidadaos. Pode incluir, visualizar, inativar e alterar dados dos
servidores da sua ouvidoria, com exce¢ao do CPF.

4) Para incluir um novo usuario, clique no botao localizado ao final da lista de usuarios do perfil desejado;

Claudia Varella barca de Miranda Claudia.mirandal@g

Excluir de Previdéncia Complementar
[E)fctl.zlii:ar Alterar CGU - Controladoria-Geral da Unido Débora Queiroz Afonso debora.afonso@cg
Pag. de 4 Qtd. Registros por Pagina: I:I Ok

| Incluir NOVO usuario |

Figura 15 — Botao Incluir NOVO Usudrio
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5) No caso de um novo servidor, preencha os dados e selecione o perfil servidor.

e-0UV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Inicio | Tratar Manifestagtes | Gerenciar Usuarios | Gerenciar Sistema

Incluir Usuario (Servidor)

Mome*: | |

Orgdo*: |

Email*: | |

Confirmacao de Email*:l |

DDD: [ ]

Perfil: | Servidor Ouvidoria v | <

Data de Inativagio: I:l

Figura 16 — Selegdo do tipo de perfil: servidor

26




6) Parainativar o cadastro de um servidor, clique em Alterar, insira a Data de Inativagdo e clique em Salvar Alteragdes.

DDD: L]
Perfil:

Data de Inativacdo: I:l

| Salvar AlteracBes || Voltar para a tela de Gerenciamento |

Figura 17 — Inativagao de usuario
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