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Data do evento: 15 de margo de 2019
Horério: 13h30 as 15h30

1- EVENTO

Treinamento ministrado pela Coordenadoria Geral de Atendimento ao Cidadao da Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado do Rio de Janeiro — OGE-RJ, sobre o portal “E-OUV - Sistema
de Ouvidorias do Estado: Rio de Janeiro”.

A OGE-RJ é o 6rgao central do sistema de ouvidorias e foi criada pela Lei n°® 7.989, de 14 de
junho de 2018, integrando a estrutura organizacional da Controladoria Geral do Estado, para
desenvolver macro funcdes de ouvidoria e transparéncia, com a finalidade de fomentar o
controle social e a participagdo popular, por meio do recebimento, registro e tratamento de
manifestacdes do cidadao sobre 0s servi¢os prestados a sociedade e a adequada aplicagéo de

recursos publicos.
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2 - PARTICIPACAO NO EVENTO

A equipe da Ouvidoria da AGETRANSP, Jodo Bosco de Lima, Ana Schneider Terzi (Analista
de Regulacéo), José Carlos Goncalves Martins (Assessor da Ouvidoria), Nayara Miranda
(Assistente da Ouvidoria), participaram do treinamento no Sistema de Ouvidorias do Estado do
Rio de Janeiro — E-OUV, realizado em 15 de marco de 2019, no prédio da Secretaria de Estado

de Fazenda, localizado na Av. Erasmo Braga, 118, 5° andar.

3 - RESULTADOS

Apos a realizagéo do Treinamento em referéncia, foi solicitado & OGE-RJ, por e-mail, a incluséo
do Ouvidor Joao Bosco de Lima como Administrador Local do Sistema E-OUV.

O Administrador Local ser4 o responsavel por inserir os demais integrantes da equipe da
Ouvidoria da Agéncia no Sistema E-OUV.
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4. APRESENTACAO

i

Treinamento
e-0UV

= i,

COGAC
W oo | Coordenadoria-Geral
- S— de Atendimento ao
(o] o] e Cidaddo

DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO ELOGIO

Tipos de Manifestacao

(Decreton.29.492/2018 e IN OGU n.2 5/2018)

Avisode pritica Demonstracdo Reguerimento Proposta de Demonstracdo
de atoilicito deinsatisfagdo de adogdo de aprimoramento de satisfagdo
cuja solucdo relativaa providénciapor de politicase sobre servico
dependa da servigo publico; parte da SEervigos oferecido ou
atuagaode Administracdo  prestados pela atendimento
orgdo de Pdblica; Administragao recebido.
controle; Publica;

* COMUNICACAO: Ndo é um tipo de manifestacdo,
¢ uma Denuncia ou Reclamagdo de origem andnima.
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Prazos

* Lein.2 13.460, de 26 de junho de 2017:
fx)

Art. 16. A ouvidoria encaminharé a decisdo
administrativa final ao usudrio, observado o prazo de 30
dias, prorrogdvel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.

Paragrafo unico: Observado o prazo previsto no caput,
a ouvidoria podera solicitar informagoes, esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do o6rgdo ou entidade a
que se vincula, e as solicitagoes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo.

Acesso ao Sistema

L'nk: https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico Manifestacao, rarManifestacao

Servidor Publico > n.2 do CPF  [Cidaddo - e-mail

e-0uUvV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ninkitino da Transpanings & Cortrolacsns-Gar da Lniks

Sessraunc ICRetcacio ¢ TeainGho Revaso Coocuass Recuperar asenha
Y

Qual tipo de manifestagho vock quer fager?

DENUNCIA
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Tela inicial do e-OUV

Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias

agatrar Vanlfeatacdo pees 0 Cidaddo Tratar Mandestagles Usadrica Getenciar Sistema
ey - "
Mt Usudso Encamish de Mardlestaches  Respostas b pesy de satshigho Supome henico ¢ 0wy

, 0 »d *ci ‘o

Menu: Tratar Manifestacoes

Andlise e geracdo de relatérios gerenciais das
manifesta¢oes recebidas

Quando iniciamos no menu

“Tratar Manifestagdes”, +
sao mostradas as Para consultar outras
manifestacdes em aberto: manifestacdes, podemos
pendentes de analise e/ou de realizar busca, aplicando

resposta conclusiva. diferentes filtros.
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Analisar Manifestacao

10

Analisar (Botdo “Analisar”).
Passo

Apds clicarmos no botdo “Analisar”, temos 5 opgdes de agao:

1. Classificar (Reclassificar) - importantissimo!
2. Encaminhar para outra Ouvidoria;

3. Arquivar;

4. Prorrogar;

5. Responder.

Extrair Manifestacao

RT/OUVIDORIA/2018
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1. Classificar (Reclassificar)

Caso o servidor perceba que o tipo e/ou assunto da

manifestacdo escolhido(s) pelo cidaddo ndo seja(m) ols)
mais adequado(s), ele deve fazer a alteragdo.

POR QUE?

» Estatisticas (n? de manifestagdes, motivos, pontos
recorrentes, providéncias adotadas pela
Administracdo);

* Painel Resolveu:

=) http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; e

* Relatorio de Gestdo (Lei n.2 13.460/2017).

2. Encaminhar para Outra Ouvidoria
-Atuagdo em Rede “Sistema” — desenvolver o
controle social e interlocugdo efetiva

Caso o 6rgdo competente para tratar a manifestacao seja outro,
vocé poderd encaminhar a manifestagdo para outra ouvidoria.

" Lembre-se de notificar a ouvidoria destinataria e o cidad3o.

= Clique em “Encaminhar”, Apds o encaminhamento, a
manifestacdo nao aparecera mais como de
responsabilidade do seu 6rgao.
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3. Arquivar

E necessario registrar o motivo (definido no sistema) e,

uma justificativa.

Motivos:

a. Falta de urbanidade;

b. Falta de clareza/insuficiéncia de dados;

c. Duplicidade de manifestacdes;

d. Manifestagdo impropria/inadequada;

e. Perda de objeto; e

f. Manifestagdes encaminhadas com coOpia para diversos
orgdos, apenas para conhecimento.

* Nos casos a, b, ¢, ndo ha envio de resposta para o cidadéo.

4. Prorrogar

Caso seja necessario, o servidor devera escolher o motivo

Motivos:

a. Complexidade para elaborar resposta;

b. Aguardando atuacao de outras areas do orgao;
c. Revisdao da resposta e adequacao da linguagem;
d. Outros motivos.

RT/OUVIDORIA/2018
Pagina 9 de 16




— |ARIOS, FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
——

AGETRANSP OUVIDORIA

‘ = AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTESA

5. Responder

* Solicita informagBes adicionais necessarias a analise

Pedido de (interrompe prazo, concede 30 dias para 3 complementacio
2 do usudrio, se esse complementar, reabre-se nova contagem
Com P lementa ¢ao de prazo para a Ouvidoria - § 29, art. 11, Lei 13.460/2017)

Resposta * Canal de comunica¢do aberto e permanente com o usudrio.
A Utilizar sempre que necessdrio, exceto para solicitagdo de
Intermediaria complementagdo (ndo hd interrupgéo de prazos);

* Encerra a manifestagdo.

* Caso haja necessidade, uma manifestacdo podera ser reaberta.
“Reabrir manifestagdo.”

5.1 Resposta Conclusiva

Resposta Conclusiva (RC): decis3o administrativa final na qual o
orgao/entidade se manifesta acerca da procedéncia ou

improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou
comunicando sua impossibilidade.

a. RC de Reclamagdo ou Solicitacdo de Providéncias - traz
informagdo objetiva do fato e apresenta solucdo ou justifica a
impossibilidade;

b. RC de Sugestdo — informa o usudrio sobre a possibilidade ou ndo
de adogdo da medida sugerida;

c. RC de Elogio — informa o encaminhamento e cientificagdo ao
agente publico e a sua chefia;

d. RC de Dentincia ~ Informa sobre o encaminhamento aos érgdos
apuratorios e procedimentos a serem adotados ou sobre seu
arquivamento.

RT/OUVIDORIA/2018
Pagina 10 de 16




| (=

AGETRANSP OUVIDORIA

5.2 Funcionalidades

Antes de encaminhar a resposta conclusiva, vocé

pode utilizar os “Botdes”:

a. “Resposta Publicavel” - Fica disponivel como
resposta padrdo aos cidaddaos em caso de manifestagao
semelhante;

b. “Incluir Anexos” — Se for necessario para a resposta;

c. “Manifestagdes Similares” — Habilita consultas de
manifestacées anteriores semelhantes a que se esta
analisando/respondendo;
d. “Salvar sem Publicar” — Guarda o contetudo que esta
sendo respondido sem enviar ao usuario.

Ainda no menu Tratar Manifestagoes

-para busca (filtro)- “status”

a. Cadastrada: registrada (em aberto);

b. Complementacao Solicitada: pedido de
complementag¢do (em aberto);

c. Complementada: o cidad3do complementou a
solicitagdo (em aberto);

d. Concluida: respondida - resposta conclusiva;

e. Arquivada: com ou sem respostaao cidadao;

f. Prorrogada: (em aberto);

g. Encaminhada por outra ouvidoria: (concluida ouem
aberto);

h. Encaminhada para orgao externo — encerrada (orgao
federal fora do e-Ouv).
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e e co

Tela inicial do e-OUV

Bem-vindo a0 Sistema de Ouvidorias
Regatar Mandesiacho pata o Cidasio Tratar Manidestagles Usabics Cerenciy Swbra
!il A : 1 0
1 ® ) e M s
Mo Usidrin Encamivhamentos de Marifestacies  Respostas és pesquisas de sadstagio Supone hacnico e oy

Registrar Manifestagao
para o Cidadao (manifestagdes que chegam por
telefone, e-mail ou pessoalmente)

Passo 1: Selecionar o tipo de manifestacdo

Qual tipo de manifestagdo vocd quer fazer?

=

ELOGIO

DENUNCIA SOLICTACAD

Q CONSULTE SUA PEAGUNTAS
MANIFESTACAO FREQUENTES
RT/OUVIDORIA/2018
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Passo 2: Escolher érgdo e assunto

Tipo de maniestagio m tificagdo e descrigd Conclusdo

Registrando a Manifestacdo do Cidaddo

[ Org30 para 0 qual vocé quer enviar sua manifestagio’ _
Orgio cadastrador ¢ destinatirio da
manifestagio (Regra Geral)
Sobre qual assunto vocé quer falar
Sobem sl Onpie voou uer fuler S6 preencher se o érgio destinatirio
for diferente do 6rgdo cadastrador

Passo 3: Descrigao dos fatos (relatados pelo manifestante)

Descricdo

Local do Fato:
uF Murizio
R Passo 4: Campos facultativos:
- a. Local dos fatos;
Ewa b. Envolvidos nos fatos (adicionar envolvido);
:‘:‘ ., ¢. Canal de entrada (meio pelo qual chegou a
SRS ouvidoria).
Telelone
RT/OUVIDORIA/2018
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Passo 5: Identificagdo (dados do cidaddo)

ldenuﬁca(;io Cidaddo ndo parmite que seus dados sejam acessados.

oAl com restg i
1
Cidaddo permite acesso aos dados
Norwe
B Corfime o Emal”
Demais dados cadastrais v
Salvar maus dados 100%¢a 05 banetons v
* Para Dendncias e Reclamagdes é permitido o registro de maneira
5ni » i T | E ler
andnima = “"Comunica¢do” (sem resposta e sem acompanhamento).

iBug: Ao registrar uma demanda para o cidad3o, somente |
orgaos federais aparecem disponiveis para destino. _\

Até que este problema seja corrigido,
pedimos que adotem os seguintes passos:

1. Fazer login no sistema e-Ouy;

2. Clicar no link:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Rl/Manifestacao/Regis
trarManifestacao

3. Seguir o procedimento de registro da manifestagdo
em nome do cidaddo.
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Orientag¢ao ao Cidadao

Para consultar a manifestagao e
responder pedido de complementagéo.

e

Quad tipo de manifestacio voch quer fazes?

=

DENUNCIA

) CONSULTE SUA )
A MANIPESTACAC,

PERGUNTAS
FREQUENTES

' 4
J
'
J
J
i

N° de Protocolo + E-mail

Procedimento para Inclusao no e-Ouv

* N3o é necessario o Termo de Adesdo ao PROFORT;
* ERJ = CGE aderiu em 10/08/2018;
* OGE = encaminha para a OGU:

Dados da Quvidoria (Encaminhar para Ipsoares@cge.rj.gov.br)

- Nome do érgdo/entidade;

- Endereco + Telefone;

- E-mail institucional;

- Nome do Ouvidor (Administrador Local) + CPF; e
- E-mail do Ouvidor.

*O Administrador Local insere os demais integrantes da Ouvidoria no e-Ouv.

RT/OUVIDORIA/2018
Pagina 15 de 16




i AGENCIA REGULADORA DE SERVIGOS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTESA
— |ARIOS, FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

AGETRANSP OUVIDORIA

Apos a Insercao da Ouvidoria Setorial
no e-Ouv:

» A OGE/COGAC comunicara a ouvidoria setorial
sua inclusdao no e-Ouy, por e-mail.

* Problemas relacionados ao funcionamento do
sistema e encaminhamento de nova relagdao de
assuntos da ouvidoria:

Coordenacgao de Orientagao e Acompanhamento
de Ouvidorias, da OGU — cgouv@cgu.gov.br,
Telefones: (61) 2020-6923 e 2020-6849.
(Responsaveis: Marcos Silva e Marcelo Pontes).

] B
Manual e-Ouv

Para mais informac¢Ges sobre o Sistema e-Ouy, a CGU

disponibilizou o Manual Wiki

o e — S
I

~ Acesse -
- http://wiki.cgu.gov.br/wiki/index.php/E-Ouv

- RO EEESe

Rio de Janeiro 19 de marco de 2019

Joao Bosco de lima
Ouvidor
ID — 4198994-5
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