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1 INTRODUCAO

Com a atualizacdo de 2023, o Sistema de Ouvidorias dos Poderes
Executivo e Legislativo Municipal (e-OUV) permite que os cidaddos enviem
Denuncias, Reclamac®es, Solicitacdes, Sugestdes, Elogios, além de Pedidos de
Acesso a Informacgdao. O intuito € facilitar que os cidaddos acessem o sistema online
para se comunicar com 6rgéaos e entidades do Governo Municipal. O sistema decorreu
apos a edicdo do Codigo de Defesa de Usuario de Servicos Publicos, Lei n°
13.460/2017.

Para gerenciar as solicitacdes realizadas ao Poder Executivo Federal
no ambito da Lei de Acesso a Informacéo - LAI, Lei n°® 12.527/2011, a Controladoria-
Geral da Unido - CGU, em 2012, disponibilizou aos gestores e aos cidadaos o Sistema
Eletronico do Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC). Trata-se de um sistema
eletrdnico web que funciona como porta de entrada Unica para os pedidos de
informacédo. O e-SIC permite que qualquer pessoa - fisica ou juridica - encaminhe
pedidos de acesso a informacéo para 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal.
Por meio do sistema, além de fazer o pedido, € possivel acompanhar o cumprimento
do prazo de resposta; consultar as respostas recebidas; entrar com recursos;
apresentar reclamacoes; entre outras agoes.

No dia 1° de agosto de 2019 a CGU lancou o Fala.BR, plataforma
informatizada que resulta da integracao entre o e-OUV e o e-SIC. Por meio da nova
plataforma é possivel tratar, em ambiente Unico, as manifestacbes de ouvidoria,
solicitacdes de simplificacdo e pedidos de acesso a informag¢do. Com isso permitiu
aos Municipios que se adequem da mesma forma, assim a nova solucao permite ao
usuario o acesso integrado, por meio de acesso Unico, e deve ser utilizado pelas
ouvidorias e servigcos de informacdo aos cidadaos para oferecer respostas aos
diversos tipos de manifestacoes.

A Ouvidoria Municipal (e-OUV) teve por embasamento os seguintes
normativos:

a) Lein®12.527/2011: conhecida como Lei de Acesso a Informacao

- LAI, regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do
art. 5%, no inciso Il do 8 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicao Federal; altera a Lein® 8.112, de 11 de dezembro de
1990; revogaalein®11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos
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b)

d)

f)

9)

h)

da Lein®8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.
Lei 13.460/2017: dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica;

Decreto n° 7.724/2012: regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que dispde sobre o0 acesso a informacdes
previsto no inciso XXXIIl do caput do art. 5°, no inciso Il do § 3°
do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao;

Decreto n° 9.094/2017: dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica
a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em
documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servi¢os ao
Usuario;

Lei 13.726/2018: racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios e institui o0 Selo de Desburocratizacéo e
Simplificacao;

Decreto n° 9.492/2018: regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecéo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracao
publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, e altera o Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016,
gue aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos
Cargos em Comisséo e das Func¢des de Confianca do Ministério
da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Uniéo;
Decreto n° 9.690/2019: altera o Decreto n° 7.724, de 16 de maio
de 2012, que regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011 - Lei de Acesso a Informacéo;

Decreto n° 10.153/2019: dispbe sobre as salvaguardas de
protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a administracao publica federal
direta e indireta e altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de
2018.

Decreto n° 10.228/2020: altera o Decreto n° 9.492, de 5 de
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setembro de 2018, que regulamenta a Lei n. 13.460, de 26 de
junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e instituir os conselhos de usuarios dos
servigos publicos no ambito da administragdo publica direta,
indireta, autérquica e fundacional do Poder Executivo Federal.

j) Lei Municipal Vigente: vide na pagina inicial da Ouvidoria.

O sistema esta disponibilizado atraves do endereco
https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria, ou no portal da Prefeitura através do
link Ouvidoria.

Esse manual apresenta as principais funcionalidades do sistema e-
OUV e visa a auxiliar aos servidores da ouvidoria que trabalham com Acesso a
Informacéo e Ouvidoria no dia a dia da execugao do Sistema.

Nesse sentido, 0o manual foi elaborado para servir de material de apoio
aos servidores de ouvidoria responsaveis pelo recebimento, tratamento e elaboragao
de respostas as manifestacdes registradas pelos cidadaos na e-OUV, aos cidadaos e
gualquer interessado no assunto. O manual esta organizado em secdes de forma a
orientar a utilizacdo das funcionalidades em um passo-a-passo, utilizando uma
linguagem simples e visual.

Ao final do manual consta uma se¢do contendo o resumo das
principais alteracdes realizadas no sistema e uma lista de perguntas e respostas.
Cumpre salientar que a plataforma e-OUV encontra-se em constante evolucéo e,

sempre que possivel, este manual tentara reproduzir o contetdo mais atualizado.
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2 APRESENTACAO DO SISTEMA

A plataforma contempla seis tipos de manifestacdes — ACESSO A
INFORMACAO, DENUNCIA, ELOGIO, RECLAMACAO, SOLICITACAO E
SUGESTAO. Abaixo segue a tela inicial do e-OUV, denominada neste manual como
Tela Inicial do Manual, disponivel em:

https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria.

inido A Cdade ~ Notidas ~ Servicos ~ Departamentos ~ Servidores ~ Udtagbes  Leis Municipais (i)
Inicio / ¢ |
Ouvidoria

Ouvidoria Eletrdnica (e-OUV) Fale com a Ouvidoria © ADA
» P Iniclal

stz Tipo de > Destinatario e Assunto > Identificacdo e Descri¢ao > Conclusao
» Entrar
» Cadastre-se
» Orgios
» Manual

Acesso a

» Perguntas Frequentes

Informacgao Dentncia

Solicite Ace

Reclamagao """} Sugestao

Manifeste sua insatisfacdo com um Peca um atendimente ou uma Envie uma ideia ou proposta de

servigo pablico prestacdo de servico melhoria dos servigos publicos
Figura 1 — Tela inicial do sistema de Ouvidoria Municipal.
Disponivel em: https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria
Inicialmente, para se compreender a e-OUV em sua totalidade, faz-se

necessario apresentar alguns conceitos. Estes sdo descritos nas se¢des a seguir.
2.1 TIPOS DE MANIFESTA(;AO

Como mencionado anteriormente, por meio da e-OUV o cidadéo é
capaz de registrar seis (0 acesso a informagdo ndo € considerado no Decreto n°
9.492/2018 nem Decreto n® 9.094/2017 como um dos tipos de manifestacéo; todavia,
neste manual o termo serda utilizado indistintamente a fim de facilitar a explicacdo ao
leitor) tipos de manifestagdes com o intuito de:

a) Acesso a Informacgdo: encaminhar pedidos de acesso a

informagGes publicas produzidas ou custodiadas pelo poder
publico, ressalvadas as hipoteses de sigilo legalmente

estabelecidas. Exemplo: cidad&o solicita informacéo a prefeitura
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b)

d)

f)

sobre o andamento de realizacdo de licitagcdo para compra de
mobiliario para escola infantil;

Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de
irregularidade por agentes publicos ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuacdo dos Orgdos apuratérios competentes.
Exemplo: usuaria denuncia irregularidades em convénio cujos
repasses foram efetuados, mas a obra ndo foi concluida;

Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfagdo sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido. Exemplo:
cidadao utiliza os servi¢os da biblioteca de um 6rgédo e se sente
satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecéaria; depois
disso, registra um elogio a servidora.

Reclamacédo: demonstrar sua insatisfacdo relativa a prestacao
de servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacao
e na fiscalizacdo desse servico. Exemplo: cidadao tenta acessar
o sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e
nao consegue;

Solicitagado: pedir a adocao de providéncias por parte dos 6rgaos
e das entidades da administracdo publica federal. Exemplo:
cidaddo comunica a falta de um medicamento e requer a solucao
do problema; e

Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de
atendimento de servicos publicos prestados por 6rgaos e
entidades da administracdo publica federal. Exemplo: usuéria
sugere que seja disponibilizado servi¢o de fotocopias préoximo ao

balcéo de atendimento de um 6rgédo publico.

E importante ressaltar que caso o ouvidor tenha o entendimento

manifestacéao

gue o tipo da manifestacdo ndo se encaixe com o conteudo descrito pelo

cidadao, ele podera alterar o tipo da manifestacdo no ato da analise da

2.2 ACESSANDO O SISTEMA

O acesso a pagina inicial do sistema e-OUV da-se pelo
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endereco https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria, ou através do link
disponivel no topo da pagina do Portal da Prefeitura ou no menu lateral do Portal da
Camara. Na sequéncia serao descritas as formas de se Cadastrar, Entrar no Sistema

e Recuperar a Senha de acesso ao Sistema.
2.2.1 Cadastro

Para o cidaddo registrar qualquer manifestacdo € imprescindivel
realizar o cadastro na e-OUV. Para isto, acesse inicialmente a e-OUV - e clique no
botédo Cadastrar ou menu Cadastra-se na tela inicial do sistema.

Ao clicar em uma das op¢des de tipo de manifestacdo o usuario sera
direcionado para a tela de login, caso nédo tenha cadastro, basta clicar no campo Néo
Possui Conta? Cadastre-se, onde também podera realizar um novo cadastro.

Para usuarios que ja tenham usado a Ouvidoria anteriormente, tendo
efetuado o cadastro, ao preencher o campo E-mail, o sistema fard uma busca por
seus dados, e em caso de sucesso ira preenche-los de forma automatica, bastando
vocé informa os dados restante.

Os campos marcado com asterisco (*): Nome, E-mail, Senha, Tipo
de pessoa e Niumero do Documento sdo obrigatérios.

Ouvidoria - Cadastrar

Ouvidoria Eletrnica (e-OUV) Crie um novo cadastro
e SRR
© Seus diados pessisls estarSo protegidas, nos termas 63 Lel 13460/2017.
» Entrar
03 Cam

o Cactirant o obrigatdriost

0 informar o E-mail seus dados serdo preenchidos automaticamente!

» Orglos

» Manual
E-mail*: Confirme o E-mail*:

» Perguntas Frequentes

Senha®: Repita a Senha*

Nome Completo*: Tipo de Pessoa:

Selecione o Tipo. -

Namero do Documento*; Telefone/Celular*:

Géneo: Data de Nascimento: Cor/Raga:

Selecione o Género. L g Selecione o Género. v

Escolaridade: Profisséo:

Selecione a Escolaridade. i Selecione a Profissao. b

B FINALIZAR CADASTRO

9 Rua Alvaro Campos Oliveira, n® $/N - Centro - Barra do Mendes-BA - CEP: 44890-000 ng
. Telefone: (74) 3654-1109 | (74) 3654-1189 | @ E-mail: contato@barradomendes.ba.gov.br

Figura 2 — Tela de Cadastro do Sistema e-OUV
Disponivel em: https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria/cadastrar
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Depois de preenchidas os dados, cliqgue em FINALIZAR CADASTRO.

Sera exibida uma tela informando que o cadastro fora realizado no sistema.

OQuvidoria - Confirmar Cadastro

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Cadastro Realizado com Sucesso
e
® Entrar

» Cadastrese Seu cadastro foi realizado com sucesso no sistema e-0UV

> drgios Uma mensagem de confirmacio Fol encaminhada para o e-mail informado no cadastro rafael@emall.com.br, com as orlentacies
para athvagdo de seus veudrio!

# Manual

Acesso seu e-mail e siga as intrugbes para confirmagio de cadastro o sistema
> Perguntas Freguentes g foes pa <

@ Rua Alvare Camipos Glivelra, n® 5/M - Centra - Barra do Mendes-BA - CEP: 44950-000 BE
% Telefone: {T4) 3654-1103 | (74} 26541185 | @ Email: contat des. ba.gov.br

Figura 3 - Tela de confirmacéo do cadastro no sistema
Disponivel em: https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria/confirmar

Na sequéncia, o manifestante receberd um e-mail informando o

registro na e-OUV, bem como o link para confirmacéo do cadastro. Basta clicar no link

para a finalizacdo do cadastro.

ouvidoria@nomedacidade.ba.gov.br 08:03 (ha 0 minutes) Yy
para mim -

Prezado Sr. Rafael
Seja bem vindo ao Sistema de Ouvidoria da Prefeitura Modelo (e-OUV). Vamos confirmar o seu cadastro?

Apds confirmar seu cadastro, vocé podera registrar dendncias, reclamacoes, solicitacdes, sugestoes, elogios ou pedidos

de acesso a informacao para a Ouvidoria da Prefeitura Modelo e receber sua respectivas respostas.
CLIQUE AQUI PARA CONFIRMAR SEU CADASTRO

Caso o link esteja blogueado, copie e cole no navegado o link abaixo.

hitps./www.nomedapreefitura/ouvidoria/obrigado/bWllemdiibWiuaXJoQGat YWisL mNvb Q==

\océ podera acessar a e-OUV 24h por dia, 7 dias por semana, atraveés do www.nomedacidade ba gov.br

Seus dados pessoais estarido protegidos, nos termos da Lei 13.460/2017 e da Lei n.® 13.709/18.

Figura 4 — E-mail de confirmacéo de cadastro na e-OUV
Disponivel no sistema de envio de e-mails da ouvidoria
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QOuvidoria - Cadastro Ativado

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Cadastro ativado com sucesso
e (S e
0 Sews dados pessoas eStardo protepiior, nox temos da L 13.460/2017 0 &3 Lel n® T30S0
* Entrar

> Cadastrese Tudo pronto! Seu cadastro foi ativado com sucesso no sistema e-OUV

» Orghes Bem-vindo Rafael ac Siteme de Owvidoria dz Prefeitura Municipal de Barra do Mendes-BA| A partir de agora vocé J& pode

encaminhar sua manifestagdes & Prefeitura.
* Mamial

= b P e ) Fazer Login

9 Hua Alvaro Campas Dliveira, n° 5N - Centro - Barra do Mendes-BA - CEP: 44590-000 n@
. Telefone: (74) 3654-1108 | (74) 3654.1189 | @ E-mall: contato@haradomendes ba.gov.br

Figura 5 — Pagina de ativacdo do cadastro do usuério
Disponivel em: http://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria/obrigado

2.2.2 Tela de Login

Para o cidadao acessar a e-OUV, é necessario acessar 0 sistema
em https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria e clicar no menu Entrar.

Inido ACidade ~ Notidas ~ Servigos v Departamentos ~ Servidores ~ Ucitagbes  Lels Municipals

Ouvidorla [ Entrar

Ouvidoria - Entrar

Ouvidoria Eletrnica (e-OUV) Para continuar, acesse o sistema
e R
O Seus dados pan3is et 30 protaghdon. nes Lermos d3 Ly 13.460/2017

> Entrar

> Cadastrese <

> Grglos & Login

> Manual
| > Perguntas Frequentes = E-malt:

nINme 564 9-ma
& Senba:

nigrme seu g-mail

N3o possui cadastro? Cadastra-se

Esqueci o E-mail Esqueci a Senha

Figura 6 — Tela de Login do e-OUV
Disponivel em: www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria/entrar

Conforme mostrado na figura, para fazer login basta informar o E-mail

e a Senha cujo procedimento foi descrito na Secdo Cadastro. Depois de informados os

campos Login e Senha, basta clicar no botdo Entrar ou no link de mesmo nome no menu.

2.2.3 Recuperacgéo do E-mail de Acesso

Caso o0 usuério tenha esquecido qual seu e-mail de acesso, ele

podera realizar um procedimento de recuperacéo de e-mail. Inicialmente, € necessario
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acessar o sistema, clicar no botdo ou no menu Entrar e no link Esqueci o E-mail.

Quvidoria - Recuperar E-mail

Ouvidoria Eletrdnica (e-OUV) Preencha os dados para Recuperar o E-mail
B Saus d3d0s pestods estardo protoghdo, ROt Lermes da Lid 13.460/2017 « da Lel o 13703118
> Entrac

> Cadastre-se

&% Recuperar o E-mail
> Orgios

= \ E Documento:

Jor i NP

> Perguntas Frequentes

% Voltar para Login

D RECUPERAR

) ira, n® S/N - Centro - Barra ¢ fendes-BA - CEP: 44590-000 nE

1109 | (74) 3654.1189 | @ E-mail: contato@barradomendes.ba.gov.br

Figura 7 — Tela de recuperacéo do E-mail de acesso ao Sistema
Disponivel em: https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria/recuperar/email

. Telefone: (74) 36

Basta informar o niumero do documento cadastrado no sistema e clicar
no botdo RECUPERAR, que vocé recebera uma mensagem no e-mail cadastrado
com seus dados de reativagao da conta.

ouvidoria@nomedacidade.ba.gov.br 08:03 (ha O minutos) Yy 4
paramim =

Prezado Sr. Rafael
Vocé solicitou em nosso Sistema de Ouvidoria o e-mail de acesso!
Segue e-mail de acesso ao sistema da Ouvidoria da Prefeitura Modelo:

E-mail: rafael@email.com.br

IMPORTANTE! Caso néo tenha sido vocé quem fez essa solicitagéo, por favor, ignore esse e-mail. Seus dados

permacem seguros em nossos Sistema.

Lembramos que vocé podera acessar a e-OUV 24h por dia, 7 dias por semana,

através do www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria.

Seus dados pessoais estardo protegidos, nos termos da Lei 13.460/2017 e da Lei n.° 13.709/2018.

Figura 8 — Mensagem de e-mail informando a recuperagdo do e-mail de acesso a e-OUV
Disponivel no sistema de envio de e-mails da ouvidoria

2.2.4 Recuperar Senha de Acesso
Analogo ao item anterior, também é possivel recuperar a senha de

acesso ao sistema. Inicialmente, € necessario acessar o sistema, clicar no botao ou

no menu Entrar e no link Esqueci a Senha.
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Ouvidoria - Recuperar Senha

Ouvidoria Eletrdnica (e-OUV) Preencha os dados para Recuperar a Senha

"‘"““““ e et TS
— O Seus dados penosis extaro protagides, nos termos da Ll 13.460/2017 « da Lai n.* 131708/18

» Entrar

> Cadastre-se
& Recuperar a Senha
» Orglos
= & Email:
> Perguntas Frequentes dikdindze
« Voltar para Login

O RECUPERAR

9 Rua Alvaro Campos Oliveira, n° $/N - Centro - Barra do Mendes-BA - CEP: 44990-000
L Telefone: (74) 3654-1109 | (74) 3654-1189 | @ E-mail: contato@barradomendes ba.gov.br

Figura 9 — Tela de recuperacé@o da Senha de acesso ao Sistema
Disponivel em: https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria/recuperar/senha
Basta informar o e-mail cadastrado no sistema e clicar no botéo
RECUPERAR, vocé receberda uma mensagem no e-mail cadastrado com o

procedimento para geracao de uma Nova Senha.

ouvidoria@nomedacidade.ba.gov.br 08:03 (ha 0 minutes) Yy s
para mim -

Prezado Sr. Rafael

Vocé solicitou em nosso sistema de ouvidoria a recuperagao de sua Senha de acesso!

CLIQUE AQUI PARA GERAR UMA NOVA SENHA

Caso o link esteja blogueado, copie e cole no navegado o link abaixo.

httos.//www.nomedapreefiturascuvidonairesetar’bWllcmdhb WiuaXJoQGat YWisLmiNvbQ==|bWilcmdhbWivaXJoQGdt YWIsL mNvb Q==

Lembramos que vocé podera acessar a e-OUV 24h por dia, 7 dias por semana,

atraves do enderego www.nomedacidade ba gov br/ouvidoria

IMPORTANTE! Caso ndo tenha sido vocé quem fez essa solicitagéo, por favor, ignore esse e-mail. Seus dados
permacem seguros em nossos Sistema.

Seus dados pessoais estardo protegidos, nos termos da Lef 13.460/2017 e da Lei n.° 13.709/2018.
Figura 10 — Mensagem de e-mail informando a recuperagdo da senha de acesso a e-OUV
Disponivel no sistema de envio de e-mails da ouvidoria

Apbs clicar no referido link, sera exibida uma tela para o usuario

informar e confirmar a nova senha. Finalmente, clique no botdo SALVAR.



Ouvidoria - Gerar Nova Senha

Ouvidoria Eletrdnica (e-DUV) Gerar Nova Senha
— o ommmsm i —a———o- ]
0 Seu dados pessosin estarko protegiias. nos bemoe d et 1LASD017 € da Lei 00 TLTOR/TE.
>

> Catsstresm & Gerar Nova Senha

& Nova Senha

& Confirmar Nova Senha:

« Vaoltar para Logir

‘D RECUPERAR

@ Rua Alvars Campas Olivelra, 0% S/ - Centra - Bares do Mendes-84 - CEP: 44950-000 ng
Figura 11 — Tela de geracgao de nova Senha de acesso ao Sistema
Disponivel em: https://www.nomedacidade.ba.gov.br/ouvidoria/resetar/codigo-de-acesso

Apoés salvar, o usuario sera redirecionado para a tela de login, onde

podera acessar novamente o Sistema.

2.2.5 Alterando Dados Cadastrais

Para alterar algum dado cadastral, acesso o menu Meu Perfil,
disponivel na lateral direita do sistema e-OUV, ou clique sobre seu nome de usuario
no topo da pagina do sistema, como mostra a figura a segui, também é possivel

acessar os dados do cidadao através do link na pagina principal da ouvidoria.

£]0]
Prefeitura d& 0 @
MO elO Rafzel Damasceno Ferraira
Portal da Transparéncia Acesso 3 Informagio O Sa

Inido A Cdade ~ Noticlas ~ Servigos v Departamentos ~ Servidores ~ Ucitacbes  Lais Municipais
Ouvidoria

Ouvidoria - Perfil de Rafael

Ouvidoria Eletrbnica (e-OUV) Atualizar Perfil de Rafael
T

> NovaManifestagio

amtwetaticon {7 vhe cbegatinon

» Minhas Manifastacbes
* Meu Perfil .
E-mall*: Senha Atual*:
» Manuat
rafacifhgpmbahia com be
» Perguntas Frequentes
» Sale Nova Senha*: Confirmar Nova Senha*:
Nome Completo* Tipo de Pessoa:
Ratael Damasceno Ferera Fisica v

Figura 12 — Tela para atuallzac;ao dos dados cadastrais do usuario
Disponivel em: tela em ambiente seguro, é necessario efetuar login para visualiza-la

Na tela “Alterar meu Perfil’, modifique os dados que vocé deseja ver

corrigidos, como por exemplo, nome, senha, tipo de pessoa etc, depois clique em
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ATUALIZAR CADASTRO.
IMPORTANTE:

- O campo E-mail é utilizado como nome de usuario para
acesso ao sistema, se voceé alterar seu e-malil, precisara fazer
login novamente. Ele € um campo Unico, por tanto ao atualizar
o sistema faz uma verificagcdo e busca por cadastro que ja
utilizam o e-mail informado.

- Para alterar a senha, vocé precisa informar sua senha atual
no campo Senha Atual e a nova senha precisa ser informada
no campo Nova Senha e confirmada no campo Confirmar
Nova Senha,;

- A nova senha precisa ter entre 8 e 40 caracteres, incluindo

letras e nUmeros.
2.3 FUNCIONALIDADES

Quando o usuario acessa o Sistema, € apresentada a Tela Principal

do Ouvidoria com as funcionalidades permitidas a ele, conforme a figura abaixo.

Ouvidoria

Ouvidoria Eletrénica (€-OUV) Bem-vindo & Plantaforma integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagdo

= Pégina Inicsl

* Nova Mandfostagio

e = @
e C 4 .

i Nova Manifestagio Minhas Manifestacies Meu Perfil

» Perguntas Fraquertes

* Sair

Figura 13 — Tela principal da Sistema da Ouvidoria
Disponivel em: Pagina em ambiente seguro, é necessario efetuar login para visualiza-la
Desse modo, pela visualizacao da tela principal da ouvidoria, a e-OUV
apresenta 3 funcionalidades principais:

a) Nova Manifestacdo: registrar uma manifestacdo com
identificacao, restrita ou anénima;

b) Minhas Manifestagbes: consultar suas manifestagbes
registradas. Obs.: As Manifestacoes Andnimas serao listadas

nessa pagina, porém sem a possibilidade de acompanhar o
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andamento, as ac¢des e respostas das mesmas;

c) Meu Perfil: visualizar ou alterar os seus proprios dados

cadastrais.

Na péagina inicial da ouvidoria, onde sao listados os tipos de
manifestacdes, e no menu lateral, existe o link Acompanhar Minha Manifestagéo,
essa funcionalidade serve para os cidaddos acompanhar o andamento de
manifestacbes que foram cadastradas diretamente pela ouvidoria. Para mais

informacdes vide a Secdo Acessando uma Manifestacdo com o Numero do

Protocolo.
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3 NOVA MANIFESTACAO

Esta funcionalidade permite ao usuario registrar uma nova
manifestacaol.
E importante dizer que, depois de ter se logado no sistema, o usuario

automaticamente se idéntica no mesmo. Isso significa que, quando o _usuério for

registrar uma manifestacdo, seus dados serdo exibidos por padrdo,, nos demais

casos seus dados serdo apresentados como Usuéario solicitou sigilo dos seus
dados, para os casos de Usuério Registrado com Restricdo, ou de Manifestacéo
Andnima, para 0s casos em gue 0 usuario registrou a manifestacdo como Usuério
ndo Identificado. Essas restricdes tém fundamento na Lei n°® 13.460/2017, que
garante aos usuarios de servicos publicos protecdo de suas informacfes pessoais,
nos termos da Lei n°® 12.527/2011. Dessa forma, a ouvidoria deve resguardar a
identidade e os elementos que permitem a identificacdo do usuério de servicos
publicos ou do autor da manifestacéo e demais informacdes de acesso restrito.

Por fim, as subsecfes a seguir, Registrando uma Manifestacéo a

Partir da Tela Inicial do Sistema e Registrando uma Manifestacdo Andnima,

descrevem os procedimentos que ndo estdo disponiveis a partir da funcionalidade
Nova Manifestacdo. Contudo, eles foram inseridos nesta secdo por melhor terem

relacdo com o tema discutido.
3.1 REGISTRANDO UMA MANIFESTACAO

Incialmente, € necessario o cidaddo acessar o sistema e-OUV, basta
acessar a pagina inicial da ouvidoria, e clicar no botdo ENTRAR, ou clicar no link
correspondente no menu lateral. Na tela de login informar E-mail e Senha e clicar no
botdo ENTRAR.

Para o registro de uma nova manifestacdo sdo necessarias 4 etapas,
a depender do tipo da identificacdo do manifestante, abaixo descritas:

a) Tipo da Manifestacdo: aqui o Cidaddo devera selecionar entre

um dos seis tipos de manifestacdes existentes na ouvidoria. Para

maiores informacdes vide a Secédo Tipos de Manifestacdes.

b) Descri¢céo: aqui serao informados os detalhes da manifestagéo,

tais como: 6rgdo destinatario, assunto, tipo de identificacdo e o
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contetdo da manifestacdo, também podera ser anexados
arquivos que possam contribuir para a analise e tratamento da
manifestacao;
c) Revisdo: onde sera realizada a revisdo da manifestacdo, em caso
de algum erro, basta voltar e editar a manifestacéo;
d) Concluséo: mensagem de sucesso do cadastro da manifestacao.
Na tela inicial do usuario, cligue no link Nova Manifestacdo, ou no
link correspondente no menu lateral. Sera mostrada a tela com as 6 opcdes de
manifestacbes disponiveis: acesso a informacdo, denuncia, elogio, reclamacéo,

solicitacdo e sugestdo (para maiores informacdes vide a Secdo Tipos de

Manifestacdo). Em seguida escolha o tipo da manifestacéo desejada. Para o exemplo

a seguir escolheremos o Elogio para o Cidadao Rafael, previamente cadastrado no

sistema.
Ouvidoria
Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Bem-vindo a Plantaforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag¢ao

» Pigina Iniclal
» Nova Manifestacio
» Minhas Manifestagdes P .
> Mo /4 )
» Manual

Nova Manifestagdo Minhas Manifestag¢des Meu Perfil
» Perguntas Frequentes

» Sair

Figura 14 — Cligue em Nova Manifestacéo, para criar uma nova manifestacéo
Disponivel em: Pagina em ambiente seguro, é necessario efetuar login para visualiza-la
Em seguida, na tela de tipos de Manifestacdo, escolheremos o
tipo Elogio, apds isso, preencha os campos conforme desejado. Observe que alguns
campos s&o obrigatérios (marcados com asterisco “*”), como por exemplo, o Orgéo
para o qual vocé quer enviar sua manifestacdo, o assunto e campo de teor da

manifestacdo (Fale aqui).



o Prefeimurade

3 Modelo

Ouvidorla | Criar Manifestagio

» Pégina Inicial

= Nova Manifestagio
> Minhas Manifestahes
*» Meu Pesfil

Inido  ACdade *

o Rafael Damasceno Ferreira

[ Sair

Q

Portal da Transparéncia Acesso b Informagio

Servigos * Departamentos ~ Servidores v

Noticias ~

Lickagbes  Lsis Municipais

Quvidoria - Fa¢a seu Elogio

Faga seu Elogio

a0 > Descricdo > Revisio = Conclusdo

Rafeel Damasceno Farreira

rafselifgpmbathia com br

Fisica 123456 789.00 (99) 9 99996999

Identificacio na Manifestacio

@ Usudrio identificado

Permite stesse ass meus dados pessesis is permito acesso

Usudirio identificado com restrigho Usudrio niio identificado

ot s dados pessoais
Destinatdrio e Assunto

Salecione o Orglo v

Descri

54 vie0h QLA & sk eriT aryuies ars meher fundamentar s manifeag,

% Incluir Anexos

& Volear

Bl Finalizar Cadastro

AJUDA @

Figura 15 — Pagina de registro de nova manifestagédo — Registro de um Elogio

Disponivel em: P4gina em ambiente seguro, € necessario efetuar login para visualiza-la
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No campo Identificacdo na Manifestacdo, o usuario tem 3 opcdes

de identificacéo:

Usuério Identificado — essa opcédo permite que os dados

pessoais figuem acessivel para o ouvidor e responséavel pelo

orgdo destinatario da manifestacdo. Sendo assim o cidadao

sera notificado no e-mail sobre o processo de tratamento e

poderd acompanhar todo o andamento da manifestacédo até

sua resposta final;

Usuério ldentificado com Restricdo — essa opgao o Usuario

sera notificado no e-mail sobre o processo de tratamento, e

poderd acompanhar todo o andamento da manifestacédo até

sua resposta final, porém seus dados pessoais ndo estarao
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disponiveis para o ouvidor ou demais funcionarios da
ouvidoria. Na listagem da manifestacdo, no campo Nome do
Manifestante, ficara a mensagem: O manifestante solicitou
sigilo de seus dados;

- Usuério néo identificado - essa opcao € utilizada para
registrar Manifestacbes Andnimas. Nesse tipo de
manifestacéo o usuario ndo podera acompanhar o andamento
da mesma. E ndo obter& uma resposta para sua

manifestacao.

Identificacdo na Manifestacao

@® Usuario identificado ) Usudrio identificado com restrigao (O Usudrio ndo identificado

Permito acesso aos meus dados pessoais Mo permito acesso aos meus dados pessoais IManifestagao Andnima

Figura 15-A — Opgao usuério identificado
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.

Identificagdo na Manifestacio

ATENCAO!

Por forga da Lei n® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacgado), os 6rgaos e entidades piblicas devem proteger as suas informagoes pessoais,
restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, exceto nos casos em que é obrigada a

divulgagdo por previsdo em lei ou ordem judicial.

O Usuério identificado @ Usuario identificado com restrigao O Usuério ndo identificado

Permito acesso 2o0s meus dados pessoais MNao permito acesso aos meus dados pessoais IManifestagao Andnima

Figura 15-B — Opgao usuério identificado com restricao de acesso aos dados pessoais
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.

Identificagdo na Manifestacdo

ATENGAO!
Essa opgdo ndo permite o acompanhamento da manifestagdo. Caso deseje acompanhar o andamento da manifestacdo e receber as
respostas do érgdo ou da ouvidoria utilize uma das opgdes de Usuario identificado.

O Usuério identificado O Usudrio identificado com restri¢ao @® Usuério ndo identificado

Permito acesso aos meus dados pessoais MN2o permito acesso aos meus dados pessoais IManifestacdo Andnima

Figura 15-C — Opc¢dao usuério ndo identificado — manifestagdo andnima.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
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Nas figuras 15-B e 15-C, podemos observar que ao selecionar a

opcao, Usuério identificado com restricdo e Usuéario nao identificado, sera

mostrada ao usuario, mensagens informativas sobre a opgéo selecionada.

Algumas observagoes a serem feitas:

pode-se incluir documentos de texto, imagens, planilhas,
arquivos no formato .pdf, limitados a 10 anexos por
manifestacdo. O tamanho total dos anexos ndo podem
superar o tamanho total de 10MB;

0S campos obrigatérios sdo o0 Orgdao destinatario
(campo Orgdo para o qual vocé quer enviar sua
manifestacdo), assunto e o texto da manifestacdo

(campo Fale Aqui).

Apo6s o preenchimento das informacdes, clique em Avancar; sera

exibida uma tela com o Resumo da Manifestacdo. Em seguida clique em Concluir:

., Prefeiturade

Modelo

Ouvidaria | Criar Manifestagdo

> Pégina Inicial

» Nova Manifestagio
> Minhas Manifestagdes
» Meu Perfil

» Manual

» Perguntas Frequentes.
> s

[0
Q G Rafael Damasceno Ferreira
Portal da Transparéncia Acesso ) Informaglo @ Sair

Inido  ACdade v Noticias ~ Servicos v Departamentos ~ Servidores v Ucitacbes  Leis Municipais

Ouvidoria - Confirmar Manifestacao

Ouvidoria EletrSnica (e-OUV) Confirmar Manifestagao ANDA @

Tipe de Manlfetacdo > Descricao > Revisdo > Conclusie
< 03 Campos snalizades com asteristscos (*) sdo cbrigessrias

Dados de Identificacdo
© Voot soliciou sigho dos sews dades! Ningud dessa Ouvidocta poderd tar acesso  elest
Nome* E-mail*
Rafael Damasceno Fereia rafael@gpmbaha com br

Tipo de Pessoa: NGmero do CPF elefone/Celutars

Fisca 123.456.789.00 (99) 9 9999-9999

Dados da Manifestar”
Tipo de Identificacdo; )rgdo Destinatario

Dados Sigilosos Secretana de Administracio Teste de Cadastio de Manifestacio
ont
T o Cadastro de Manifestacdo da nova e-OUV
Anexos
= = 7

Figura 16 — Tela usada para revisdo dos dados da manifestagdo, confirmar ou voltar e edita-la.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
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Por fim, sera gerado o nimero do protocolo para que o0 usuario possa
consultar sua manifestacdo. Em caso de manifestagcdo an6nima esse numero é
gerado, porém né&o € disponibilizado ao usuario. Neste momento o usuario
receberd uma notificacdo no e-mail cadastrado na e-OUV com as informacdes da
manifestacdo registrada, conforme figura abaixo. Ser4 também exibida a mensagem
de conclus&o do processo com o numero do protocolo e e-e-mail utilizado, figura 18.
Para consulta-la basta acessar a e-OUV e clicar no link Minhas Manifestacfes, no

menu da ouvidoria.

ouvidoria@nomedacidade.ba.gov.br 08:03 (ha D minutes) Sy 4w

para mim -

Prezado(a) Sr(a) Rafael

Sua manifestacao foi registrada com sucesso, conforme as informacdes abaixo. Para acompanhar o
andamento da sua manifestac&o, acesse o sistema e utilize a opgao "ACOMPANHAR MINHA
MANIFESTACAQ".

DADOS DA MANIFESTACAO:

Protocolo: 20230124114843

Orgéo ou Entidade: Secretaria de Administracdo

Tipo da Manifestagao: Elogio

Prazo para Atendimento: 23/02/2023'

Descricdo da Manifestacao: Teste de Cadastro de Manifestacao da nova e-QUV.

Atenciosamente,
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Modelo-UF

Figura 17 — Mensagem de e-mail informando o registro da manifesta¢éo na e-OUV
Disponivel no sistema de envio de e-mails da ouvidoria

Inido A Cidade = Notidas ~ Servicos = Departamentos ~ Servidores = Lickaches  Leis Munidpais

Ouvidoria / Criar Manifestagdo | Finalizar Manifestacio

Ouvidoria - Finalizar Manifestagdo

Ouvidoria Eletr8nica (e-0UV) Sua Manifestacao fol registrada com Sucesso

il ot Tipo de Manifetacio = Descrigdo = Reviséo > Conclusio

> Mova Manifestagio

» Mmhumnﬂu.n.mn

+ Meu Perfil Obrigado pela sus Participagdol

» Manual Para Faciliar o andamente da sua manifestagdo, anote e guarde o némero de pretocolo 2 abaixe

* Perguntss Frequentes
5 Sar SEU MUMERC DE PROTOCOLD: 20230124114843

E-MAIL UTILIZADO: rafael@gpmbahia.com br

PARA CONSULTAR A SUA MANIFESTACAD:

Cligue aqui & informe o ndmere de protocolo da sua manifestagio

# Voltar ao Inicio

Figura 18 — Tela de confirmacéo do registro da manifestacéo para usuarios identificados.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
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3.2 REGISTRANDO UMA MANIFESTACAO A PARTIR DA TELA INICIAL DO
SISTEMA

Ao acessar o0 sistema e-OUV, serd mostrada a tela com as seis
opcbes de manifestacdo disponiveis: acesso a informacgdo, denuncia, elogio,
reclamacdao, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, escolha o tipo da manifestacdo desejada (para maiores

informacdes vide a Secdo Tipos de Manifestacdo). Os demais procedimentos séao

0S mesmos descritos na Secao Reqgistrando uma Manifestacao .

3.3 REGISTRANDO UMA MANIFESTACAO ANONIMA

7

Inicialmente €& necesséario fazer login no sistema e-OUV. Sera
mostrada a pagina inicial com as seis op¢des de manifestacdes disponiveis: acesso a
informacédo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao.

Em seguida, escolha o tipo Denuncia (para maiores informacdes vide

a Secdo Tipos de Manifestacdo). E importante ressaltar que caso o ouvidor

tenha o entendimento gue o tipo da manifestacdo ndo Sse encaixe com 0O

conteudo descrito pelo cidaddo, ele podera alterar o tipo da manifestacdo no ato

do tratamento e andlise da manifestacao.

Em seguida, ap6s escolher o tipo Denlncia, sera exibida a tela de
descricdo da manifestacdo. Para prosseguir, escolha a opcao Usuario nao
identificado.

Algumas observagdes a serem feitas:

- pode-se incluir documentos de texto, imagens, planilhas,
arquivos no formato .pdf, limitados a 10 anexos por
manifestacdo. O tamanho total dos anexos ndo podem
superar o tamanho total de 10MB;

- 0S campos obrigatérios sdo o0 Orgdo destinatério
(campo Orgéo para o qual vocé quer enviar sua
manifestacdo), assunto e o0 texto da manifestacdo

(campo Fale Aqui).



@ Comaultorias em Tecnofogia det Inormaeio 23

Pnkunndg 0 &
MO EIO Rafael Damasceno Ferreira

Portal da Transparéncia Acesso & Informagio bidias

Inicioc  ACidade ~ Notidas ~ Servicos ~ Departamentos ~ Servidores ~ Ucitacdes  Leis Municipais

Ouvidorla / Criar Manifestaglo / Faca sua Denincia

Ouvidoria - Faga sua Denuncia

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Faca sua Dendncia ADA©

» wlli:hl
Tipo de Manifetagio > Descricdo > Revisdo > Conclusao
» Nowa Manfestacio

O Campas snatizacos com asteristicos (*) sdo cbrigatdrios!
Identificacdo

Nome*.

* Minhas Manifestacies

> MeuPesfil E-mail*

> Macost Rafasl Damasceno Ferreira rafaeiigpmbahia com br

> Perguntas Frequentes

Tipo de Pessox NOmero do CPF Telefone/Celutar*:
» Sair
Fisica 025238.065.76 (74) 99800.0974

Identificagdo na Manifestagao

ATENCAO
Essa opcio ndo permite o Caso deseje P o da iy & receber as
respostas do drgdo ou da ouvidoria utilize uma du opcdes de Usuirio identificado,
Usudrio identificado Usuério identificado com restrigio # Usuirio ndo identificado
Permito acesso a0s mews dados pessoals Nao permito acesso 205 meus dados pessoals \anifestacdo Andnima

Destinatério e Assunto
Orgao* Assunto da Manifestacio®

Sefecione o Orgédo: v

Descrigdo

Descreve abaiuo 0 contedde de e marsfestacko Sel bem claro ¢ chjetio

e ormacd oal, Inchasive identificacdo, nde deven AT IR & N30 Mr QUi WIHHITY RPNV s D 8 4 C actenizacdo da munfeilagio
Fala aqui*
o vaxcd quiser, ¢ possivel inseris aruives para meihor Furdemyentar 5 s manifestagks
¥ Incluir Anexos
€ Voltar

Figura 19 — Pagina de registro de nova manifestacéo — Registro de uma Dentincia
Disponivel em: Pagina em ambiente seguro, é necessério efetuar login para visualiza-la

Apb6s o preenchimento das informaces, clique em Avancar; sera
exibida uma tela com o Resumo da Manifestac&o, conforme figura abaixo. Em seguida
clique em Concluir.
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o
Prefeitura de 0 I.l
MOdelO Rafael Damasceno Ferreira
Portal da Transparéncia Acesso A Informagdo & Sal

Iniclo  ACdade ~ Noticlas ~ Servicos Departamentos ~ Servidores ~ Ucitagbes  Leis Municipais

Ouvidoria / Criar Manifastacio

Quvidoria - Confirmar Manifesta¢do

Ouvidoria Eletrnica (e-OUV) Confirmar Manifestagao ANDA@

> Pagina inicial . N » N
Tipo de Manifetaciao > Descricao > Revisdo > Concusan
» Nova Manifestagio

08 Campes sralizases com ssteristicos (7] ua obrigaténios’

> Minhas Manifestagdes Dados de Identificagio

* Meu Perfil
o

* Manual

2 Parguiils fruguantes Dados da Manifestagdo

» Salr Tipo de identificaglo: Orgdo Destinatiric
Manifestacio Anbrima Secretaria de Assisténcia Soclal Teste de Mandestac@o Anonima
Contetido

Estamos fazendo um teste de wma dendncia

Anexos

_ Confirmar

Figura 20 — Tela usada para revisédo dos dados da manifestacdo andnima.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.

Como foi registrado uma manifestacdo an6nima o usuério nao
receberda o e-mail de confirmacdo da mesma, e a mensagem de finalizacdo contém a
informacéo de que a manifestacdo foi registrada de forma andénima e que nao sera

possivel acompanhar o andamento da mesma.

Inido  ACdade ~ Notidas ~ Servigos > Departamentos ~ Servidores ~ Ucitagbes  Leis Municipais

Ouvidoria / Criar Manifestacdo / Finalizar

Ouvidoria - Finalizar Manifestacdo

Ouvidoria Eletrdnica (e-OUV) Sua Manifestaco foi registrada com Sucesso

> Phgina tnicial
» Nowva Manifestacio
» Minhas Manifestagdes

* Meu Perfil

Tipo de 1ianifetacio » Descngao > Revisao > Conclusdo

Obrigad va participagdo!

urma MANIFESTACAD ANONIMA, n3o serd possivel acompanhar o andamenta pelo sistemat

Por se trata

» Manyal
» Perguntas Frequentes
> Sair

# Voltar ao Inido

Figura 21 — Tela de confirmacéo do registro da manifestacdo anénima.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
Como ultima observacdo ressalta-se o seguinte: no momento do
registro de uma nova Manifestagdo, o Sistema e-OUV faz uma analise no teor das
manifestacdes buscando por correspondéncias de palavras, suas derivacbes e

sindbnimos. A ideia é evitar o registro de multiplas manifestacdes com o mesmo teor
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ou semelhante, bem como a utilizacdo de “robots”. O procedimento € realizado em

todos os processos de cadastro, tanto de novos cidadaos, quanto de novas

manifestacdes. Isso significa que ndo € possivel reqgistrar _mais de uma

manifestacdo com teor semelhante ou muito parecido, até gue sua manifestacéo

tenha sido analisada e respondida.
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4 MANIFESTANTE/CIDADAO

Aqui serdo descritas todas as telas relacionadas ao
manifestante/cidadao, onde poderemos alterar/atualizar os dados do perfil do cidadéao,
além de listar suas manifestacdes e realizar todas os procedimentos nas

manifestacoes
4.1 MEU USUARIO

A partir da funcionalidade Meu Usuario, ou clicando em seu nome no
topo da pagina do no Sistema e-OUV, é possivel que o cidadao visualize e/ou altere
os dados cadastrais. Nessa secdo é possivel ainda excluir o proprio cadastro,
clicando no botdo "Excluir", (funcdo nédo disponivel, sera disponibilizada em
versfes futuras). Lembre-se de clicar no botédo "Salvar" para que o Sistema grave
as alteracdes realizadas.

Vale ressaltar que quando uma manifestacdo é registrada por um
usuario e depois este exclui seu cadastro no Sistema e-OUV, nas manifestacdes
existentes antes da exclusdo, o historico registra a remocdo do usuario como
“Cadastro do usuario excluido pelo proprio titular” e a se¢gao Usuario apresenta a

indicagao “Usuério excluido pelo préprio titular”.
4.2 MINHAS MANIFESTAQ@ES

Esta funcionalidade permite ao usuario visualizar as manifestacdes
registradas, acompanhar seu andamento e realizar determinadas acdes solicitadas
pela ouvidoria.

Inicialmente, é necessério o cidadado acessar o Sistema e-OUV: basta
clicar no botdo Entrar. Na tela de login entre com seu Login e Senha.

Na tela inicial do sistema, clique no link ou no menu Minhas
Manifestacdes. Na sequéncia, serdo mostradas todas as manifestacdes registradas

pelo usuéario na e-OUV.
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Quvidoria - Minhas Manifestacoes

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Minhas Manifestag¢des AlDA®
= aQ o [EE

> Nova Manifestagio

» Minhas Manifestacses
* Meu Perfil

» Manual

» Perguntas Frequentes

» Salr

PROTOCOLO TiPO m CADASTRO PRAZO ‘ SITUACAD| ACOES

20230130145553  solichacs ule 021

MANIFESTAGAD ANONIMA  Danincis  Secretsris de Axsiszénsis Sacial

20230124114843 Clogio Secretarls de Administragio 24/01/2023
20221108152415 Gallcitacas  Secretaris de Finangas 001172022
20221027123009 Denincle  Secretaria de Meio Ambiente arf1ofe022

2 L 1 , y Resparts n L
2022101313283 SElGACA0  Secretatls de InTraestrutute 131052022 NZN02E  praerdiiia n
20220830124651 Dandncta  Secreraila do Finan(as 10/08/2022 21/09/2622  Enceriada g 2

Figura 22 — Tela de listagem das manifesta¢cfes do cidadao.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualizi-la.

Na

colunas:

a)

d)

tela de visualizagdo de manifestacdes existem as seguintes

Protocolo: € numero gerado pelo sistema e informado ao
cidaddo ao final do registro da manifestacdo. Para mais

informag0des, vide a Secdo Registrando uma Manifestacdo. No

caso de manifestacfes Anbnimas, serd exibida essa informacao
no lugar do protocolo.

Tipo: € um dos seis tipos existentes na e-OUV, Pedido de Acesso
a Informacdo, Denuncia, Elogio, Reclamacdo, Solicitacdo e

Sugestdo. Para mais informacdes, vide a Secdo Tipos de

Manifestacao.

Orgéo Destinatario: é 6rgéo alvo para o qual a manifestacéo foi
enderecada durante seu registro (campo Org&o para o qual vocé
qguer enviar sua manifestacdo). Ressalta-se que a ouvidoria
podera encaminhar a manifestacdo para o 6rgdo para maiores
esclarecimentos por parte do Gestor responsavel pelo mesmo,
em face do assunto. O servidor da ouvidoria, podera alterar o
0rgéo, caso ele tenha o entendimento de que o érgao selecionado
nao seja responsavel pelo teor da manifestacao.

Cadastro: data de registro da manifestacéo pelo cidadao.

Prazo: prazo de atendimento final pela ouvidoria. Com a Lei

Federal n° 13.460/2017, a ouvidoria devera responder as
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manifestacfes de forma conclusiva em até 30 dias contados a
partir do seu recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por
igual periodo, desde que haja justificativa expressa.
f) Situacao: estado em que uma manifestacdo pode estar sendo
que seu estado inicial € Cadastrada e o final € Concluida, para

maiores informacdes vide a Secdo Situacbes de uma

Manifestacdo.

g) AcOes: a depender do tratamento dado pela ouvidoria na

manifestacdo, é solicitado ao usuario a execucdo de

determinadas acdes. Para mais detalhes, vide a Secédo Acdes do

Manifestante.

Na pagina de Minhas Manifestagdes existe um botdo com o icone
de uma lupa, onde o cidaddo podera filtrar as manifestagdes, ao clicar no botdo a
janela sera expandida, figura 23, oferecendo as opcoées de filtro:

- Texto na Manifestacao: texto que o cidadao utilizou para o
registro de sua manifestacdo, pode ser o texto tanto no
assunto quanto no conteudo;

- Texto na resposta: texto a ser pesquisado na resposta da
ouvidoria;

- Numero do Protocolo: nimero gerado pelo sistema ao
finalizar uma manifestacdo, 0 mesmo € enviado no e-mail do
cidaddo ao finalizar o registro de uma manifestacdo cujo
registro permitiu a ldentificagdo do Usuario.

- Orgdo Destinatario: filtro utilizado para apresentar as
manifestacbes que o usuario registrou para determinado
orgéo;

- Situacdo: aqui o cidadao poderé filtrar por uma das situacoes
gue em a manifestacdo poderd se encontrar: Cadastrada,
Prorrogada, Prorrogada, Complementacdo Solicitada,
Complementada, Arquivada, Encerrada, Em Anédlise ou
Reaberta;

- Tipo da Manifestacédo: aqui sdo apresentados os filtros dos

seis tipos de manifestacdes cabiveis no sistema e-OUV:
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Acesso a Informacdo, Denuncia, Elogio, Reclamacdo,
Solicitacdo ou Sugestao;

- Tipo de Identificacdo: como o cidadao decidiu por registrar
sua manifestacdo: de forma identificada, solicitando sigilo em
seus dados ou se registrou uma manifestagcdo anénima;

- Cadastro Inicial: a informacéo uma data inicial de cadastro,
nao € necessario informar uma data final, ao deixar o campo
em branco o sistema preenche com a data atual, sobre tudo
para pesquisar por data € necessario informar a data inicial do
cadastro;

- Cadastro Final: é necessario informar o cadastro inicial para
pode informar o campo cadastro final;

- Prazo Inicial: funciona da mesma forma que o campo
Cadastro Inicial, porém aqui o cidadao pesquisara pelo prazo
final de resposta de sua manifestagao;

- Prazo Final: funciona da mesma foram que 0 campo

Cadastro Final;

Owvidoria / Ouvidoria | |

Ouvidoria - Minhas Manifestagoes

Ouvidoria Eletronica (e-OUV) Minhas Manifestagbes AJUDA @
» Papina Inicial m
3 Move Manifestacio 4

Minhas Manifestagies
* Meu Perfil
3 Manusi b
# Perguntas Froguentes g | oA %
3 Sair

Selecions a situagio - Selecions a situaglio e Manifestacio Andnima w
[ oo QR

Expartar (R [ son | PEE

Figura 23 — Opcdes de Filtro e exportacdo das manifestacées.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
O botdo Limpar Dados, serve para limpar os filtros utilizados pelo
cidadao e listar todas as manifestacées novamente.
Também podera ser feita a exportacdo das manifestacdes, para isso

consulte a Imprimindo/Exportando uma Manifestacao.
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4.2.1 Situacdes de uma Manifestagéo

Durante seu ciclo de vida, uma manifestacdo pode passar pelas

seguintes situacdes ou estados:

Cadastrada/Registrada: € a primeira situagcdo de uma
manifestacdo; quando uma manifestacdo é registrada na e-
OUV e, portanto, esta passivel de analise e tratamento pela
ouvidoria;

Em Analise: quando o servidor da ouvidora inicia o processo
de tratamento da manifestacéo, caso seja mudado o servidor
gue efetuou a analise da manifestacdo seu estado nao
mudara, porém serd adicionar a acdo de Reanélise;
Arquivada: quando o servidor de ouvidoria encerra a
manifestacdo sem o envio de resposta ao usuario. As causas
mais comuns sédo falta de urbanidade, falta de clareza e
insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestacéo,
manifestacdo imprépria ou inadequada, perda de objeto ou
manifestacdo encaminhada com coépia para diversos 6rgaos
apenas para conhecimento;

Prorrogada: € a situacdo em que a manifestacdo foi
prorrogada. Com a Lei n° 13.460/2017, a ouvidoria devera
responder as manifestacées de forma conclusiva em até 30
dias contados a partir do seu recebimento. Este prazo pode
ser prorrogado por igual periodo, desde que haja justificativa
expressa. Por forca de normativos especificos, algumas
ouvidorias podem trabalhar com prazo inferior a esse;
Complementacdo Solicitada: quando um pedido de
complementagdo € realizado pelo servidor de ouvidoria, o
estado da manifestacdo passa para Complementacao
Solicitada. O pedido de complementacdo de informacdes
suspende a contagem original, abrindo prazo de 20 dias para
gue o usuario apresente as informacdes solicitadas. Se ndo
houver retorno nesse periodo a manifestacdo poderd ser

arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.
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Complementada: quando o cidaddo fornece a
complementacdo requerida em resposta ao pedido de
complementacéao;

Encaminhada: quando o servidor da ouvidoria decide enviar
uma manifestacdo para o Orgdo cujo o qual o manifestante
registrou a manifestacdo. Ao encaminhar a manifestacéo para
0 Orgao, o Gestor tem o prazo de 10 dias para responder a
Manifestacdo, em casa de negativa nesse prazo, o Servidor
da Ouvidoria devera prorrogar a manifestacdo que que o
orgdo responsavel tenha uma resposta definitiva sobre o
assunto;

Concluida: quando uma ouvidoria responde a manifestacao
de forma conclusiva ao cidadéo;

Reaberta: em casos especiais em que necessite
complementar com algo novo uma manifestacao, o servidor

da ouvidoria podera reabri-la.

E importante mencionar que, sempre que houver uma mudanca de

estado na manifestagdo, o0 manifestante recebera uma notificacdo por e-mail.

4.3 ACESSANDO UMA MANIFESTACAO

Na lista exibida em Minhas Manifesta¢cdes, Clique no Niumero do

Protocolo ou no botdo azul com icone do olho, para visualizar os dados da

manifestacdo desejada.

Obs.: as Manifestacdes Andnimas serdo listadas, porém o cidadao

nao tera nenhum tipo de interacdo com as mesmas, apenas para fins estatisticos.

Esta tela de visualizacdo da manifestacdo é composta por 3 blocos:

a) Dados Bésicos da Manifestacdo: contém as informacbes

detalhadas sobre a manifestacdo. Aqui o cidadao podera verificar

algumas informacdes como:

Protocolo: numero gerado pelo sistema,;
Tipo da Manifestacdo: qual foi o tipo da manifestacéo
registrada, entre os 6 tipos possivel. Para mais informacgdes

vide a Secdo Tipos de Manifestacdo;
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b)

Situacdo da Manifestacdo: em qual estagio de andlise se
encontra a manifestacao;

Orgéo Destinatario: 6rgédo ou departamento para o qual a
manifestacao foi destinada;

Assunto: assunto que o manifestante gostaria de tratar na
manifestacao;

Data do Cadastro: data que o cidaddao cadastrou a
manifestacao;

Prazo para o atendimento: o prazo de atendimento inicial é
de 30 dias, prorrogavel por igual periodo, conforme a Lei n°
13.460/2017,

Tipo de Identificagdo: como o usuario solicitou a
identificagdo, se deixou identificado ou solicitou sigilo de seus
dados;

Descricao: conteudo principal da manifestacao;

Demais dados da manifestacao: esse bloco é dividido em outros

5 blocos, a depender da situacédo da manifestacao:

Dados de encaminhamento: nesse bloco séo listados todos
0os encaminhamentos realizados pela ouvidoria. Seréo
listados os envios feitos pelo ouvidor ao 6rgdo competente, tal
procedimento;

Dados das prorrogacgdes: nesse bloco sao listados os dados
das prorrogacdes das manifestacdes. Caso o ouvidor néao
tenha tido tempo habil para responder a manifestacao, ele
podera prorroga-la por um periodo de até 30 dias;

Dados das respostas: aqui ficam registrados os dados de
todas as respostas da manifestacdo, tantos as conclusivas
como as solicitacbes de complementacdo. Aqui também
ficaram registrado os dados sobre o arquivamento da
manifestacao.

Historico de acfes: todo processo realizado em uma
manifestacdo na ouvidoria gera uma agao, e essa agao fica
registrada no sistema, podendo o cidaddo acompanhar todo o

processo de resposta da sua manifestacéo por aqui;
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c) Arquivos anexos: nesse bloco séo listados todos os anexos da

manifestacdo, divididos entre anexos dos Cidadao e anexos da
ouvidoria.

Ouvidoria /| Ouvidoria | Minhas Manifestacdes anifestag N 123012411484
Ouvidoria - Manifestacdo N° 20230124114843

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Detalhes da Manifestacdo N° 20230124114843

> Pigina Inicial
* Nova Manifestagiio

. Dados basicos da manifestagio

Tipo da Manifestagic Siruagio da Manifestach
» Minhas Manifestactes
0230124114843 Elngio Cadastrada
> Meu Peefil
Manual restinatirio Assunto;
» Perguntas Fraquentes Secretans de AdministragBo Tesie de Cadsstro de Mandesiaggo
» Sair

t3 do Cadastro Prazo par

2410172023 23/02/2023 Usudrio Identificado
Descrigio

Teste de Cadastra de Manifestacde da nova e-OWV.

Figura 24 — Detalhes da manifestacéo — Bloco 1: Dados béasicos da manifestacao.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.

Ouvidoria - Manifestagdo N® 20230124114843

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Detalhes da Manifestagio N® 20230124114843

* Pagina Inicial

~ Dados basicos da manifestacio
* Mava Manifestacho

» Minhas ManiTestagdes A Demais dados da manifestacio
* Meu Perfil
> Manial » Dados de encaminhamento

Perguntas Fr
* ntas Frequentes = *
» Sair

w Dados das respostas

W Histérico de acbes

w Arquivos anexados

£ Voltar

Figura 25 — Detalhes da manifestacéo — Bloco 2: Demais dados da manifestacao.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualizi-la.

Ouvidoria | Ouvidorda | Minhas ManiFestagbes | Manifestagan N° 20 11148

Ouvidoria - Manifestagdo N° 20230124114843

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Detalhes da Manifestagio N° 20230124114843

> Phgini Inicial
| v Dados basicos da manifestacio
> Nowa ManifestacSo
3 Minhas Manifestaches v Demais dados da manifestagio
| * MauPerhil
e A Arquivos anexados
| » Perguntes Frequentes Anexo 01- do Cidadao  Anexo 02 - do Cidaddo  Anesxo 03 - do Cldadao
> Sair

« Volkar

Figura 26 — Detalhes da manifestacao — Bloco 3: Arquivos anexados.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessério efetuar login para visualiza-la.
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Note que a tela exibe o teor da manifestacdo com o0s campos

informados durante seu registro; ndo € permitida qualquer alteracdo ou excluséo

da manifestacdo. Caso deseje alterar as informacdes preenchidas, o usuario deve

fazer por meio de uma resposta a um pedido de complementacdo solicitado pelo
servidor da ouvidoria ou registrar uma nova manifestacao, fazendo mencéao aquela,
informando o numero do protocolo gerado no ato do registro. Ademais, o usuario pode
visualizar todas as acOes executadas em sua manifestacdo em Demais dados da
manifestacdo e historicos de ac¢des e imprimir o conteldo (basta clicar
em Imprimir).

Em caso de o Ouvidor solicitar mais dados para poder responder de
forma satisfatéria a manifestacdo, ele ir4 utlizar uma funcdo de Resposta
Intermediéria, onde informara quais dados ou arquivos necessarios para concluir a
resposta nesse caso serd exibido o botdo Complementar, onde sera possivel
adicionar novo contetdo a manifestacdo. Para maiores informacfes vide a Secao

Acdes do Usuario.
4.4 ACESSANDO UMA MANIFESTA(;AO COM NUMERO DE PROTOCOLO

Para consultar uma manifestacdo sem cadastro, usando apenas o
namero do protocolo, basta clicar em Consulte sua manifestacdo, na tela inicial da e-
OUV, ou através do link no menu lateral.

Na tela seguinte, basta informar o niumero do protocolo fornecido ao
finalizar o cadastro de uma nova manifestacdo, em seguida cliqgue no botéo

Consultar.

]o ©
B Modelo Q (i am o

Portal da Transparéncia Acesso a Informagdo

Inido  Addade ~ Noticlas ~  Servicos ~ Departamentos ~ Servidores ~ Licitagbes  Lels Municipals

Ouvidoria / Acompanha inha i, estagac

Ouvidoria - Acompanhar Minha Manifestacao

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Acompanhar Minha Manifestacdo
» Pagina Inicial
</ Namero do Protocolo:
» Entrar
20230206080803
» Cadastrar
» Acompanhar Minha Manifestacao Q CONSULTAR

» Orglos
» Manual

* Perguntas Frequentes

Figura 27 — Acompanhar minha manifestacéo.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
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Em seguida serdo apresentados os detalhes da Manifestacao

conforme o tépico Acessando uma Manifestacao.

4.5 IMPRIMINDO/EXPORTANDO UMA MANIFESTACAO

Para imprimir ou exportar uma manifestacéo, inicialmente acesse a
manifestacdo que deseja imprimir/exportar. Veja as sec¢Oes Minhas

ManifestacOes e Acessando uma Manifestacao.

Na listagem da pagina de Minhas Manifestacdes clique no botdo com
o icone de uma impressora, figura 27, ou com a manifestacéo aberta, clique no botédo
Imprimir, apresentado ao final da pagina, figura 28. Seréa gerado um arquivo em PDF
e aberto em uma nova aba do navegado, onde o cidadado podera imprimir ou salva-lo

em uma pasta no seu computador.

Ouvidoria - Minhas Manifesta¢des

Ouvidoria Eletrénica (e-OUV) Minhas Manifestacoes ANIDA G
Pagina nicial
e a] — LR & o |
# Mova Manifestaco
* Meu Parfil
& sl 20230130145553 Soliitacio Secrecaria de Cultara s fear T
* Parguntas Frequentes
> sap MANIFESTACAD AMGNIMA  Deninciz  Secrecaria de Azsiztenciz Social sufonfeaed 01/03/2023  Cadestrade B
2023012414843 Hlagls  Sacrekaiis de Adminktiscie Bafoijzesy  ANEERNY  Cadssirads <:|
&
20221108152415 Solicitacin  Secrataris e Finenges DAfY 652 I 120E2 . Encarrade n.
[ = I
20221027123009  Osnincle  Secrstariy de Mely Ambients Bipefee: f14f2088  Encerrade O
=)
20221013132931  soliitagéc  Secretaris de infraestrutura 13/10fz0e2 vEfiyfenzd | REsREERL nn

Figura 27 — Tela de listagem das manifestacfes do cidaddo. Botdo Imprimir/Exportar
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.

Quvidoria - Manifestacdo N° 20230124114843

Detalhes da Manifestacia N° 20230124114843
St “ Dados bésicos da manifestacio
> Moua Manifestagio
= “‘*‘“"“'""‘Wﬁ | A Demais dados da manifestagao
Meu Perfil
* Manual w Dados de encaminhamento
Pesguntas Frequuntes

~ Dados de prorrogagbes
w Dados das respostas
w Historico de agbes
Voltze & Imprimir

Figura 28 — Detalhes da manifestacdo — Botdo Imprimir/Exportar.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.



Prefedura Municipal de Barra do Mendes-8A Gerado em: 10022023
Manifestacio Protocolo N2 20230124114843

Dados Basicos da Manifestacao

Protocolo: Tipo da Manifestacan: Situagao:
0230124114843 Elegio Cadastraca

Orgio Destinatirio:
Secrataria de hdministracic

Assunto:

Tesite de Cadastio de Manifestican

Descrigin:

Teste de Cadastr de Manifestacia da nova e-OUN,

Dados do Manifestante

Nome Compheto:

Figura 29 — Detalhes da manifestacdo — Manifestacdo Exportada.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessério efetuar login para visualiza-la.

4.6 ACOES DO MANIFESTANTE

A partir da analise e tratamento da manifestacéo registrada na e-OUV,
a ouvidoria pode enviar determinado tipo de resposta e/ou executar alguma acao a
fim de dar andamento no nimero de protocolo aberto.

Em consequéncia destes procedimentos, o usuario pode ser
demandado a realizar trés tipo de agfes distintas, sendo duas durante a analise da
manifestacdo pela ouvidoria e uma apos sua conclusdo: Complementar, Autorizar
Acesso a Dados e Responder Pesquisa. Abaixo segue o exemplo da lista de
manifestacdes registradas pelo usuario de teste que contempla tais a¢des do usuério,
sendo estas exibidas na coluna Agdes:

Quvidoria - Minhas Manifestagoes

Ouvidoria Eletrénica (e-0UV) Minhas Manifestagies ADA D

» Pagina inicial

: a s [N @ e NSNS
= Hova Manifestacio
» Minhas ManFestaghes PROTOCOLO TIFO CADASTRO PRAZO SITu!ClI’.‘
» Meu Purfl B-

| dingie: Secrt Culkr 3001202 bijeaseny | Ressssta

% el 20230130145553  Salichbagis  Secretaris de Culburs 30/01/2023 LIV Te o s L or n
* Perguntas Frequentes

= | MAMIPESTAGAD ANGNIMA  Derincia  Secrelaris de Avsistinls Sorisl 0013073 DUETANET  Cadatreds (& ]
»
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Figura 29 — Minhas Manifesta¢fes — A¢des do Usuério.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
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A seguir é descrito o procedimento para executar cada uma das acdes

do usuario:

“
4.6.1 Complementar .

Decorre quando o usuario necessita responder a um pedido de
complementagcdo solicitado pela ouvidoria, essa acdo sO estard disponivel se a
situacdo da manifestacdo estiver como Complementacao Solicitada. Tal pedido é
utiizado quando ha necessidade de complementacdo das informacfes da
manifestacéo pelo cidadao, geralmente por estar incompleta ou ndo estar totalmente
inteligivel para atendimento pela ouvidoria. O pedido de complementacdo de
informacdes suspende a contagem original, abrindo prazo de 20 dias para que o
usuario apresente as informacdes solicitadas. Depois de o usuario complementar a
manifestacdo, o prazo para que a ouvidoria ofereca a resposta é retomado de onde
parou.

Para iniciar tal acdo basta clicar em botdo Complementar disponivel
para a manifestagdo em questéo, tanto na listagem das manifesta¢cdes quanto na tela
de detalhes da manifestacéo.

Em seguida, sera aberta uma janela, insira o texto complementar e
cligue no botdo Complementar. Note que também podem ser adicionados mais

incluidos anexos.

§= Complementar Manifestagdo de Protocolo N® 20230130145553
Conteldo:

Teste de complementacdc de Manifestacdo

% Incluir Anexos

™ Complementar

Figura 30 — Complementar Manifestacéo.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
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4.6.2 Autorizar Acesso a Dados ﬂ

Esta acdo existe no caso em que o manifestante solicitou sigilo dos
dados ou registrou uma Manifestacdo Andnima, e decorre de pedido de
consentimento solicitado efetuado pela ouvidoria. A titulo de esclarecimento, o pedido
de consentimento foi incluido no e-OUV para atender ao disposto no art. 3° do Decreto
n°®10.153/2019, em uma possivel hipétese de encaminhamento da manifestacéo para

0 0rgdo competente, sendo veja-se:

(...) Art. 8° O encaminhamento de denlncia com elementos de identificacéo
do denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera precedido de solicitacédo de consentimento do denunciante, que
se manifestara no prazo de vinte dias, contado da data da solicitagdo do
consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.
Paragrafo Unico. Na hipotese de negativa ou de decurso do prazo previsto
no caput, a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a
dendncia somente poderd encaminha-la ou compartilha-la apés a sua
pseudonimizagéo. (...)

Para iniciar tal acdo basta clicar em Autorizar Acesso a
Dados disponivel para a manifestacdo em questdo, sera aberta uma janela com as

informacgdes sobre a autorizacdo de acesso aos dados.

€2 Autorizar Acesso a Dados Pessoals Manifestagdo de N® 20220830124651 x

Autoriza o acesso aos seus dados pessoals?

¥ Sim ) Naa

Figura 31 — Autorizar acesso aos dados pessoais do manifestante.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
Em seguida, o cidaddo podera marcar Sim ou Nao para a autorizacao
ou ndo do envio dos seus dados pessoais para a atuacdo do 6rgdo ao qual a

manifestacdo estd sendo encaminhada. Caso ele autorize, o 6rgéo de destino sera
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capaz de visualizar seus dados pessoais; caso contrario - negativa ou auséncia de
manifestacéo pelo cidaddo — o 6rgao destino ndo sera capaz de fazé-lo, recebendo a

manifestacéo, portanto, de forma anénima ou com dados sigilosos.

4.6.3 Responder Pesquisa @

ApoOs a manifestagéo ter sido respondida de forma conclusiva pelo

7z

servidor da ouvidoria, é permitido (facultativamente) ao cidaddo avaliar o
atendimento realizado pela ouvidoria. As respostas de pesquisas de satisfacao
fornecerdo subsidios, inclusive estaticamente, para a ouvidoria avaliar o grau de
satisfacdo do cidaddo e promover melhorias no atendimento prestado nos servigos
publicos.

Para iniciar tal acdo basta clicar em Responder Pesquisa disponivel
para a manifestacdo em questéo, ao clicar no botéo correspondente sera aberta uma

janela onde o usuario podera responder a pesquisa.

= Responde Pesquisa de Satisfaglo da Manifestacio de N° 20230124114843 x

Responda 4s pesguntas abaizo sobre a resprsta dada pela owvidoria em
A sua demanda Fol atendida?
® Sim O Nio Pardialmente
A resposta formedda foi de fadl compreensao?
& ) Ficil de compreender
& Regular
&) Dificil de compreender
Vock esth satisfeitola) com o atendimento prestado?

& @ satisfeito

& Regular

O @ InstisFeito

Dieixe aqui o seu comentarie:

Teste de Resposta de pesquisa de satisfacio.|

B Enviar Respasta

Figura 31 — Pesquisa de satisfacdo sobre a resposta da manifestacao.
Disponivel em: Tela em ambiente seguro, necessario efetuar login para visualiza-la.
Finalmente, apds marcar as respostas as trés questdes, e deixar seu
comentario, nesse caso € facultativo o preenchimento, clique no botdo Enviar

Resposta.
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5 ATUALIZACOES DO SISTEMA

Nesta secdo € apresentado um resumo das principais alteracdes
decorridas das versfes lancadas do e-OUV ao longo do tempo e, nas secdes

seguintes, uma descricdo pormenorizada.

Versao Funcionalidades e/ou corre¢cdes implementadas

Cadastrar-se

Descrever manifestagao

Escolher tipo de manifestacao

Finalizar o novo registro de manifestacéo
Registrar manifestacéo para o cidadao
Finalizar o novo registro de manifestagéo
Finalizar o novo registro de manifestacéo
Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

1.0.0 31/12/2020

Autenticar e identificar

Revisar e concluir a manifestacao

Finalizar cadastrar-se

Ajustar novo da e-OUV

Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

Detalhar manifestacéo

Melhoria dos filtros de pesquisa

Incluir anexos da complementagcao na aba Anexos
Registrar exportacdo no histérico da manifestacéo
Melhorar usabilidade

Autoriza acesso aos dados

Pesquisa de Satisfacao

Permitir exportar as manifestacées em CVS, XML,
PDF ou JSON

2.0.0 13/02/2023
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6 PERGUNTAS FREQUENTES

O que é uma ouvidoria?

A ouvidoria é um canal para vocé apresentar sugestdes, elogios,
solicitacdes, reclamacdes e denuncias. No servigo publico, a ouvidoria é uma espécie
de “ponte” entre vocé e a Administracdo Publica (que sdo os orgaos, entidades e
agentes publicos que trabalham nos diversos setores do governo federal, estadual e
municipal).

A ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidadaos, analisa, orienta,
encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo, responde ao
manifestante e conclui a manifestacao.

O que € uma manifestacéo?

A manifestacdo é uma forma de o cidadéo expressar para a ouvidoria
seus anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou
servico recebido. Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestdo de
politicas e servi¢os, ou a combater a pratica de atos ilicitos.

Quais séo os tipos de manifestagcéo?

SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servi¢os prestados pela Administracdo Publica federal,

ELOGIO: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido;

SOLICITACAO: requerimento de adoc&o de providéncia por parte da
Administragao;

RECLAMACAQ: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico
publico; e

DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucéo
dependa da atuagéo de érgao de controle interno ou externo.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO: Se vocé quer ter acesso a

informacéo publica.

Quem pode se manifestar?
Qualquer pessoa, fisica ou juridica.
Como posso fazer uma manifestacao?

A manifestacédo pode ser feita de forma presencial, pela Internet, por
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carta, ou por telefone, a depender das disponibilidades da ouvidoria e das
necessidades do usuario.

De toda a forma, na esfera Federal, a manifestacdo deve ser
registrada no sistema e-OUV.

O que é a e-OUV?

A e-OUV é um canal integrado para encaminhamento de
manifestacbes (acesso a informacdo, dendncias, reclamacdes, solicitacdes,
sugestdes e elogios) a 6rgaos e entidades do poder publico.

Esta disponivel na Internet no portal da prefeitura, e funciona 24
horas.

Informacdes sobre a utilizacdo da e-OUV estao disponiveis com maior
detalhamento e imagens demonstrativas neste manual.

Preciso me identificar para fazer uma manifestacdo? Ha
possibilidade de fazer uma manifestacdo de forma anénima?

Para registrar uma manifestacdo no sistema e-OUV os cidadaos
necessitam necessariamente da realizacao de cadastro no sistema. Porém podem ser
realizados os registros de manifestacdes mediante a identificacdo do cidadao, a
solicitacao de sigilo de seus dados pessoais, como também o registro da manifestacao
de forma anénima, sendo que o manifestante que optar pelo anonimato n&do obtera
um numero de protocolo e nem recebera uma resposta da ouvidoria para sua
manifestacao.

Os registros de manifestagcdo de forma and6nima séo tratados como
comunicacao de irregularidade, nos termos do Decreto n® 9.492/2018.

Quais as garantias de protecdo a minha identidade?

Por forca da Lei n°® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacao) e Lei
13.460/2017 (codigo de defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos), os
orgaos e entidades publicas devem proteger suas informacgdes pessoais, restringindo
0 acesso a quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, a
NAo ser que VOCcé autorize expressamente 0 acesso a estas informacoes.

O que acontece com minha manifestacdo ap6s o registro na e-
ouv?

Quando vocé registra a manifestacado, é feita uma avaliagdo do caso
para identificar a melhor forma de trata-lo:

A ouvidoria podera responder sua manifestacao; solicitar que vocé a
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complemente; prestar orienta¢des; encaminhar para a unidade interna responsavel
por resolver a questdo ou podera também encaminhar para outro orgao/entidade,
dependendo do caso. Vocé sempre sera comunicado sobre o andamento adotado.

Qual o prazo para receber aresposta?

O prazo para resposta € de 30 (trinta) dias, prorrogavel por mais 30
(trinta) dias, mediante justificativa.

Como acompanhar o andamento da minha manifestacéo ou ver a
resposta da minha manifestag&o?

Acesse 0 sistema informe seu e-mail e senha e clique em Minhas
Manifestacdes. O sistema apresentara a lista das manifestacées ja realizadas. Clique
em detalhar para visualizar o andamento da manifestacao.

Se vocé ndo tiver ativado o seu cadastrado, sera enviado um e-malil
solicitando a ativacdo novamente.

E possivel alterar minha manifestacéo depois que foi enviada?

N&o é possivel alterar ou excluir a sua manifestacdo apds o envio.
Porém, se a ouvidoria solicitar uma complementacao, vocé podera complementar sua
manifestacdo, oferecendo informagBes e/ ou anexos adicionais. Para isso, é
necessario acessar o sistema, detalhar sua manifestagéo e clicar em "Complementar".

Escrevi um texto longo na minha manifestacdo e o sistema caiu.
O que fazer?

Quando se passam 20 minutos do inicio do seu acesso, a sessao
expira. Por isso, o “sistema cai”. Se vocé tiver muitas informagdes e acreditar que vai
levar um tempo maior para digita-las, escreva em um documento e inclua como anexo.

E possivel incluir anexos na manifestacdo?

Sim. Vocé pode incluir documentos de texto, imagens, planilhas,
arquivos no formato PDF, audios e videos, limitados a 10 anexos por manifestacéo.
Os anexos juntos também ndo podem superar o tamanho total de 20MB.

Posso denunciar varios fatos em uma s6 denuncia?

Sim. No entanto, a fim de agilizar as apuracdes € aconselhavel que
sejam registradas manifestacfes para cada fato/ area tematica denunciada (saude,
educacéao, cultura entre outros).

Eu, servidor publico, serei penalizado por fazer uma denuncia?

N&o. O servidor ndo pode ser penalizado por informar sobre a pratica

de crimes ou improbidade de que tenha conhecimento a autoridade competente, de
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acordo com o artigo 126-A, da Lei n® 8.112/90.

Posso desistir de denuncia feita por mim? O que devo fazer?

Sim. Vocé podera enviar uma nova manifestagdo, mencionando o
numero de protocolo da denuncia — exemplo: 20230032235565), informando da sua
desisténcia.

No entanto, o 6rgao podera utilizar de tais informacgdes, caso entenda
relevante, preservando a identidade do denunciante.

Onde posso encontrar dados e/ ou informacfes estatisticas
sobre as ouvidorias?

Atualmente, estatisticas referentes ao atendimento das
manifestacdes registradas na e-OUV podem ser consultadas na Painel Estatisticas
no menu lateral. As informacfes que constam no painel sédo atualizadas em tempo
real, isso quer dizer, que toda alteracdo realizada na ouvidoria reflete
instantaneamente no painel.

Existe Termo de Uso do Sistema e-OUV?

Sim. As regras podem ser consultadas na pagina Politica de
Privacidade e Protecdo aos Dados, em concordancia com a Lei n°®12.965/2014 (Marco
Civil da Internet); e a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais —
LGPD).

Podem ser gerados relatérios diretamente do sistema?

Sim. As relagbes contendo o resultado das buscas realizadas no
sistema, bem assim as consultas contendo os dados de uma manifestagéo podem ser

exportadas nos seguintes formatos: CSV, XML, JSON e PDF.
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