
 

MANUAL OUVIDORIA 
Objetivo: 

A Ouvidoria do CREA-GO tem como objetivo agir como intermediária entre o CREA-GO e o 
público externo, para que os serviços do CREA estejam sempre disponíveis ao público com 
qualidade e transparência. 

Funcionamento: 

O sistema se baseia em manifestações (denúncias, elogios, sugestões, pedidos de 
fiscalização) do público. Seu design foi feito para trazer facilidade no uso, mas também 
flexibilidade. Dessa forma, o fluxo natural se mantém em: criar manifestação, acompanhar a 
manifestação pela ficha da mesma e validar/avaliar a resposta da Ouvidoria do CREA-GO 
sobre sua manifestação. As manifestações possuem Tópico (classificação mais genérica) e 
Finalidade (classificação mais específica, filtrada pelo Tópico), além disso as 
manifestações possuem diferentes situações (“status”): 

● Situações 
● Registrada: situação que representa quando a manifestação acabou de ser 

criada pelo manifestante e ainda não passou por análise da Ouvidoria 
● Em andamento: situação em que a Ouvidoria já iniciou a tratativa da 

manifestação 
● Aguardando Informação: situação em que a Ouvidoria julgou que faltam 

informações na manifestação e então a retorna para o manifestante que a 
criou, para que este adicione as informações solicitadas 

● Respondida: situação em que a Ouvidoria deu seu parecer final em relação 
a manifestação, voltando esta para o manifestante poder julgar se sua 
manifestação foi atendida ou não e também avaliar o atendimento. 

● Devolvida: situação posterior à “Respondida” quando o manifestante julga 
que sua manifestação ainda não foi atendida, retornando-a para a Ouvidoria 
reavaliar. 

● Encerrada: situação posterior à “Respondida” quando o manifestante aprova 
o parecer da ouvidoria. 

O manifestante e usuário do sistema Ouvidoria tem as seguintes ações para manifestações 
anteriormente  criadas: 

○ Retornar: ação de retornar a manifestação à ouvidoria quando está muda a 
situação da manifestação para “Aguardando Informação”. 

○ Editar: ação de editar as informações da manifestação, estando disponível 
apenas na situação “Registrada”. 

○ Validar: ação de validar o parecer da Ouvidoria, estando disponível apenas 
na situação “Respondida”. 
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● Minhas Manifestações: é a página principal com a listagem das manifestações. 

 
 

● 1) Leva ao formulário “Nova Manifestação” na Página 2 deste manual. 
● 2) Leva à Ficha da Manifestação na aba “Dados” na Página 3 deste manual. 
● 3) Abre um menu com as ações disponíveis na Página 4 deste manual. 

 

● Nova Manifestação: é a página com o formulário para criar sua manifestação. 
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● Ficha da Manifestação (Dados): página com os dados da manifestação. 

 
● 1) Abre a aba de “Obra/Serviço” na Página 3 deste manual. 
● 2) Abre a aba da “Timeline” na Página 4 deste manual. 

 

● Ficha da Manifestação (Obra/Serviço): página com os dados da obra/serviço quando a 
manifestação é do tipo Fiscalização. 
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● Ficha da Manifestação (Timeline): página com todos os eventos referentes à 
manifestação. 

 
 

● Menu de ações: As ações disponíveis para a manifestação de acordo com as regras 
mencionadas na introdução. 

 
● 1) Abre o pop-up de Validação da Manifestação na Página 5 deste documento 
● 2) Abre a página de Edição da Manifestação na Página 7 deste documento 
● 3) Abre o pop-up de Retorno da Manifestação na Página 6 deste documento. 
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● Validar Manifestação: Pop-up para o manifestante declarar se valida ou recusa a 
resolução da manifestação por parte da Ouvidoria. 

 
 

● 1) Abre a próxima pop-up de Avaliação da Manifestação na Página 6 deste 
manual. 

● 2) Abre a próxima pop-up de Justificativa de Devolução na Página 5 deste 
manual. 

 

● Devolver Manifestação: Pop-up para o manifestante declarar e justificar que recusa a 
solução proposta pela Ouvidoria e deseja que esta reavalie a manifestação. 
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● Avaliar Manifestação: Pop-up para o manifestante avaliar o atendimento da Ouvidoria, 
após ter aceitado a solução desta. 

 

 
 

● Retornar Manifestação: Pop-up para o manifestante adicionar informações faltantes da 
Manifestação quando solicitado pela Ouvidoria. 
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● Editar  Manifestação: página destinada ao Manifestante editar informações da 
Manifestação antes que essa comece a ser analisada pela Ouvidoria. 
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