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O que € uma ouvidoria publica?

Ouvidoria publica € uma instancia de controle e
participacao social, responsavel pelo tratamento das
reclamacdes, solicitacbes, denuncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servicos publicos, com vistas ao

aprimoramento da gestdo publica.
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Missdao das ouvidorias publicas

* Contribuir para a promoc¢ao da democracia participativa;
* Estimular a melhoria das politicas e dos servicos
publicos;

 Auxiliar na efetivacao de direitos.



Ouvidoria

acolhendo o usuario

de servicos publicos e
transformando problemas
individuais em solucoes
coletivas.
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Legislacao

Lei 13.460/2017

* Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os
publicos prestados direta ou indiretamente pela administracao publica.

* § 1° 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 & 3° do art. 37 da Constituicdo Federal.

* Art. 9° Para garantir seus direitos, 0 usuario podera apresentar manifestacfes perante a administracao
publica acerca da prestacdo de servicos publicos.

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

* Lei 13.726/2018

* Art. 1° Esta Lei racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios mediante a supressao ou a simplificacdao 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 Desburocratizacio e Simbolificacao.

‘I Simplifique!
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REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS

Todos os 6rgaos do Executivo Federal

Orgdos de todas as esferas e poderes

Tribunal de Contas da Unidao - TCU
Tribunais de Contas dos Estados
Conselho Nacional do Ministério Publico

Ministérios Publicos Estaduais

. ’

Municipios de todos os tamanhos

MESEITER
Camaras
Assembleias
Tribunais
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https://ouvidorias.gov.br/

Rede Nacian~! * -



https://ouvidorias.gov.br/
https://ouvidorias.gov.br/

CG U Controladoria-Geral da Unidao

goubr AACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAO ORGAOS DO GOVERNO ¥
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Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao 30 ALTO CONTRASTE | VLIBRAS

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

Descricao > Revisao Conclusao

O que vocé quer fazer?

chbr ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLACAO ORGAOS DO GOVERNO ¥
|
‘ CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO A a m , L
Fala- BR = PalmaS/ To .:(:):. ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 5 Cesso

Informacao Denuncia Elogio Reclamacao
Inicio Cadastre-se Municipios Ouvidorias.gov Ajuda~ 2 Entrar | Cadastrar

Solicite acesso a informagoes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagao com um
publicas por agentes publicos um atendimento publico servigo publico
# > Tipo > Descricdo > Revisao > Conclusao

O que vocé quer fazer? AUDA @

Simplifique Solicitacao Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servico melhoria dos servigos publicos

Denuncia Elogio Reclamacao

Simplifique

Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagao com um
por agentes publicos um atendimento publico servigo publico

Sugira alguma ideia para

desburocratizar o servigo pablico C Consulte sua manifestacdo )( Perguntas frequentes )

« Portaria Interministerial n2 424/2016 (regula transferéncias por
convénios e contratos de repasse)
Inciso XIX do Art. 72 - exige a manutencdao de um canal de
comunicacao efetivo para o recebimento pela Unidao de
manifestacoes relacionadas a convénios.

Solicitacao Sugestao
Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de Ate n de

prestagao de servico melhoria dos servigos publicos

( Consulte sua manifestacao )( Perguntas frequentes )
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FaLapp

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 didalogo com o cidadao por meio de respostas
intermediarias e solicitacao de complementacao da manifestacao;
Ambiente de treinamento;

Envio de e-mails de alerta — para o usuario e para a Ouvidoria;
Possibilidade de integracdao com outros sistemas (via Webservices):

SEI, Aplicativos Governamentais e da Sociedade Civil, Portal Reclame
Aqui, etc.

gouvbr  ACESSOAINFORMAGAO

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Fala.BR - piataforma
Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacgao

— 2 Entrar | Cadastrar
—

O que vocé quer fazer? Avor

Acesso a Informacao /0

Solicite acesso a informagoes publicas

Dentincia J L

Comunique um ato ilicito praticado por agentes
publicos

Elogio ‘?I

Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento
publico
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Conhecendo a plataforma - T
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Relatorios: PDF, DOC, XLS e Painel de Monitoramento;

Pesquisa de satisfacao integrada ao Fala.BR;

Encerramento automatico por auséncia de

complementacao do usuario;

« Disponibilizacao das trés esferas administrativas;

o Possibilidade de acesso as manifestacdes das
Ouvidorias subordinadas;

o Consulta a manifestacao com Protocolo e Chave de
Acesso;

o Inteligéncia assistiva (em fase de ajustes).
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Painel Resolveu

ouvidorias.gov.br

v Estatisticas das ouvidorias
federais, estaduais e
municipais. « Construido com a tecnologia QlikView — organiza e publica

informacoes sobre as manifestacoes recebidas;

o Informacoes atualizadas diariamente;

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

o Série historica de manifestacoes;

 Totais por tipo de manifestacoes e percentuais de satisfacao;

« Perfil do manifestante: faixa etaria, género, localizacao, raca
e cor;

4m - Mostra a satisfagdo pelo atendimento recebido e a

percepcao quanto a resolutividade da demanda.

TOTAL DE RESPOSTAS 762
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Googl

Q Tudo [ Imagens O Compras [ Videos [ Mapas i Mais  Definicies  Ferramentas

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

‘ Painel Resolveu? - CGU

paineis.cgu.gov.br resolveu v
O Painel Resolveu? € uma ferramenta que retne informagoes sobre manifestagoes de
ouvidoria (denuncias, sugestoes, solicitagoes, reclamagoes, elogios € ...

manifestagoes
registradas

resolutividade
média

satisfacao
QUER SABER COMO ANDAM AS média
OUVIDORIAS?
BORA VER

tempo
QUEM RESOLVEU ;) médio (dias)
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Farapp Utilizando a plataforma Fala.BR

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



http://wiki.cgu.gov.br/wiki/index.php/E-Ouv
http://wiki.cgu.gov.br/wiki/index.php/E-Ouv
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RECOMENDAR a Vossa Exceléncia:

a)

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

A adesao a Rede Nacional de Ouvidorias, nos termos da Instru¢cao Normativa/OGU/n° 3, de 5

de abril de 2019, e suas alteragoes;

A utilizacao 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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Orienta¢oes 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 6rgdo ou entidade terd
acesso a beneficios como o uso gratuito do e-Ouv/Fala.BR e aos cursos do Programa de Formagdo Continuada em Ouvidorias.

Para registrar sua adesdo, faca o download do Termo de Adesdo Fisico (link abaixo). O termo deve ser assinado pela autoridade maxima do
6rgao ou entidade ou pelo seu respectivo ouvidor, no ambito de suas competéncias.

1 |

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/rede-nacional-de-ouvidorias/adesao-a-rede-nacional-de-ouvidorias

Ap0ds a assinatura do Termo de Adesdo Fisico, digitalize e envie o documento juntamente com outras informagdes que sao requeridas no
Termo de Adesdo Eletronico (link abaixo). Lembre-se também de encaminhar cépia do ato administrativo de nomeacdo ou designacdo da
autoridade responsavel pela assinatura.

z |

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

Informagodes adicionais: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/rede-nacional-de-ouvidorias/adesao-a-rede-nacional-de-ouvidorias
‘ ‘ Material de apoio: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca
.- Contatos: (61) 2020-6923 e cgouv@cgu.gov.br
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PALMAS Link na propria

y ANOS " Nossa Capital nasceu aqui! pa’gina !

Buscar no Site

Péagina Inicial | Portal da Transparéncia | Portal de Compras | Servicos Intemos | WebMail

govbr ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAO ORGAOS DO GOVERNO ¥

36> ALTO CONTRASTE | VLIBRAS

Municipio . ~aS.gov Ajuda~ 2 Entrar | Cadastrar

Tipo Descricao > Revisao Conclusao

O que vocé quer fazer?

Expresse se vocé esta satisfeito com
um atendimento publico

Denuncia Elogio Reclamacao Simplifique

Comunique um ato ilicito praticado
por agentes publicos

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servigo publico

Manifeste sua insatisfagao com um
servico publico

Solicitacao

Peca um atendimento ou uma
prestacao de servigo

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servigos publicos

Consulte sua manifestacao Perguntas frequentes
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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
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