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Legislacao e conceitos
* Lei 13.460/2017

* Art. 12 Esta Lei estabelece normas bdsicas para participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica.
* § 192 O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo publica direta e indireta da Unido, dos

Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 32 do art. 37 da
Constituicao Federal.

 Art. 92 Para garantir seus direitos, 0 usuario podera apresentar manifestacoes perante a
administracao publica acerca da prestacdo de servicos publicos.

* Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final ao usuario, observado
o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

* Lei 13.726/2018
e Art. 19 Esta Lei racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios mediante a supressao ou
a simplificacao de formalidades ou exigéncias
desnecessarias ou superpostas, cujo custo econémico ou
social, tanto para o erario como para o cidadao, seja
superior ao eventual risco de fraude, e institui o Selo de
Desburocratizacao e Simplificacao.

|| Simplifique!
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Legislacdo e conceitos

* Decreto 9492/2017
e Art. 24-A. Fica instituida a Rede Nacional de Ouvidorias, com a finalidade de integrar
as acoes de simplificacdao desenvolvidas pelas unidades de ouvidoria dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

* Instrucao Normativa N2 3 de Abril/2019

* Art. 12 A Rede Nacional de Ouvidorias é o foro nacional das ouvidorias publicas, com
a finalidade de integrar as acdes de simplificacao desenvolvidas pelas unidades de
ouvidorias dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
sendo instrumento de intercambio de informacdes e procedimentos para a defesa
do usuario de servicos publicos, disseminacao de conhecimentos e boas praticas
relacionadas as acdes de ouvidoria e melhoraria da gestao por meio do fomento a
participacao e ao controle social.

Portaria Interministerial n? 424/2016 (regula transferéncias por
convénios e contratos de repasse)
* Inciso XIX do Art. 72 - exige a manutencao de um canal de
comunicacao efetivo para o recebimento pela Unidao de
manifestacdes relacionadas a convénios.
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ONSIDERANDO aque Sistema e-Ouv atende 1
RECOMENDAGAO CONJUNTA SR 5 pestniont | de mupitestuhon ams Sechoks eahion
estd acao, Elogio e juel; encaminhamento de manifes
- exibicdo das informacoes em lelas de tamanh ferentes e em hos m
necon 1a gaos e entidades responsiv acompanhamento de indicadores pela intemne 1 tempo real, via Paine
publicas ias esferas estadua E Resolve
municipal do Estado d ocantins a -
MPC adesdo a Rede Nacional de Quvidorias NSIDERANDO que para ter direito ao uso stema e-Ouv basta
e a utilizacdo do Sistema e-Quy ade a Rede Nacional de Ouvidonas, nos termos da Instrugac Normativa/OGU/n
C bril de ) jue referida adesdo permite ace 1 outra rtunid
erfei vid I ) entes

RECOMENDAR a Vossa Exceléncia:

TCE

a) A implantacao de Ouvidoria(s), nos termos do Capitulo IV da Lei
13.460/2017;

CGE

b) A adesiao a Rede Nacional de Ouvidorias, nos termos da
Instrucao Normativa/lOGU/n° 3, de 5 de abril de 2019, e suas
alteragoes;

c) A utilizagcao do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal — Sistema e-Ouv, como canal de recebimento,
analise e resposta de manifestacoes de usuarios de servigos

publicos, nos termos da Lei 13.460/2017.
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Conhecendo a plataforma Fala.BR
(Sistema e-Ouv)

* Nao requer instalacao — sistema totalmente Web;

* Sem custos para o Orgdo (hospedado, mantido e atualizado pela
OGU/CGU);

» Sistema responsivo — se adapta a plataforma do usuario;

* Possibilidade de didlogo com o cidadao por meio de respostas
intermediarias e solicitacado de complementacao da
manifestacao;

* Ambiente de treinamento;

%(9 * Envio de e-mails de alerta — para o usuario e para a
Ouvidoria;

,fé"? / * Possibilidade de integragdo com outros sistemas (via

Webservices): SEl, Aplicativos Governamentais e da
Sociedade Civil, Portal Reclame Aqui, etc.
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Conhecendo a plataforma Fala.BR

* Relatdérios: PDF, DOC, XLS, e Painel de
Monitoramento;

* Pesquisa de satisfacao integrada ao Fala.BR;

* Inteligéncia assistiva (em fase de ajustes);

* Encerramento automatico por auséncia de
complementacao do usuario;

* Disponibilizacao das trés esferas de poder;

e Possibilidade de acesso as manifestacdbes das
Ouvidorias subordinadas;

e Consulta a manifestacao com Protocolo e Chave de
Acesso.
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ACESSO A INFORMACAO PARTICIPE LEGISLACAO ORGAOS DO GOVERNO ¥

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

‘ Fala.BR - Palmas/TO 30 ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 5

Inicio Cadastre-se Municipios Ouvidorias.gov Ajuda~ 2 Entrar | Cadastrar

w Tipe » Descricac » Revisao » Conclusao

O que voceé quer fazer? Au0A @

Dentincia Elogio I Reclamacao Simplifique

Comunigue um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagao com um Sugira alguma ideia para
por agentes publicos um atendimento publico servigo publico desburocratizar o servigo publico

Solicitacao ‘| Sugestao

Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
prestacao de servigo metlhoria dos servigos publicos

( Consulte sua manifestacao )( Perguntas frequentes )
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Painel Resolveu
ouvidorias.gov.br

* Construido com a tecnologia QlikView — organiza e publica informacdes sobre
as manifestacdes recebidas;

* Informacgdes atualizadas diariamente;

* E possivel buscar os resultados por 6rgdo, data, tipo de manifestacdo, tema,
assunto, local do fato, etc;

* Mostra a satisfacao pelo atendimento recebido e a percepcao quanto a
resolutividade da demanda;

» Série histdrica de manifestacdes;

%(9 * Totais por tipo de manifestacbes e percentuais de
s, fg"" satisfacdo;
B / * Perfil do manifestante: faixa etaria, género, localizacao, raca

/ p

€ COor.
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Painel Resolveu

v Estatisticas das
ouvidorias federais, f’:‘D S A
estaduais e municipais. e

ESFERAMUNICIPAL  BUSCADOR DE OUVIDORIAS

Esfera Estadual

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

10.791 225

TOTAL DE MANIFESTACOES LR R

Nio Parcialments Sim

32%

TOTAL DE RESPOSTAS 762

DENTRO DO PRAZO SorroorizD o romoormm

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFAGAD DA OUVIDORIA
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Google -+

Q Tudo &) Imagens < Compras [ Videos [ Mapas i Mais Definicdes Ferramentas

Cerca de 2 900 000 resultados (0,31 segundos)

_ Painel Resolveu? - CGU

paineis.cgu.gov.br» resolveu «
O Painel Resolveu? & uma ferramenta que reune informacdes sobre manifestacdes de
ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgodes, elogios e ...

manifestagoes
registradas

resolutividade
média

RESOLUVEL? B

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?

BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

satisfacao
média

tempo .
médio (dias)
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Utilizando a plataforma Fala.BR

 Manual do sistema:
http://wiki.cgu.gov.br/wiki/index.php/E-Ouv

e Ambiente de treinamento:
https://treinafalabr.cegu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipo
Manifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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Orientagdes Gerais sobre a Rede Nacional de Ouvidorias

A adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias pode ser realizada por qualquer ouvidoria publica, da Unido, dos Estados, do Distrito Federal ou
dos Municipios, tanto da Administracdo Direta quanto da Indireta. Aderindo a Rede Nacional de Ouvidorias, o 6rgao ou entidade terd acesso
a beneficios como o uso gratuito do e-Ouv/Fala.BR e aos cursos do Programa de Formacdo Continuada em Ouvidorias.

Para registrar sua adesao, faca o download do Termo de Adesao Fisico (link abaixo). O termo deve ser assinado pela autoridade mdéxima do
orgdo ou entidade ou pelo seu respectivo ouvidor, no ambito de suas competéncias.

@ http://www.ouvidorias.gov.br/rede-nacional-de-ouvidorias/TermodeAdesoRedeNacionaldeOuvidorias201908.docx ‘

Apds a assinatura do Termo de Adesao Fisico, digitalize e envie o documento juntamente com outras informagdes que sdo requeridas no
Termo de Adesdo Eletronico (link abaixo). Lembre-se também de encaminhar cdpia do ato administrativo de nomeac¢do ou designacdo da

autoridade responsavel pela assinatura.

@ https://formularios.cgu.gov.br/index.php/survey/index/sid/834935/newtest/Y/lang/pt-BR ‘

Informagodes adicionais:
http://www.ouvidorias.gov.br/rede-nacional-de-ouvidorias/adesao-a-rede-nacional-de-ouvidorias
Material de apoio:

http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/sistema%20e-ouv

Contatos: (61) 2020-6923 e cgouv@cgu.gov.br
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Obrigado!

CGU-Regional/TO
Telefone: (63) 3232-9350
cguto@cgu.gov.br
Ouvidoria-Geral da Uniao
Telefone: (61) 2020-6923
cgouv@cgu.gov.br

" PATRIA AMADA
CONTROLADORIA-GERAL B R AS | L

DA UNIAO I GOVERNO FEDERAL



