Legismap Roncarati
Decreto viabiliza canal Unico para cidadao se manifestar e reivindicar direitos

Normativo, publicado hoje (6), institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e estabelece uso da plataforma e-Ouv em drgaos e entidades

O Decreto n? 9.492/2018, publicado nesta quinta-feira (6), institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e regulamenta os procedimentos para participacao, protecao e defesa dos
direitos do usudrio de servicos publicos da administracao publica direta e indireta, de que trata a
Lei n® 13.460/2017. Na pratica, o normativo estabelece a integracao das formas e canais de
participacao social dos érgaos e entidades federais, coordenadas pelas unidades de ouvidoria,
garantindo ao cidadao melhores condi¢des para exigir servicos publicos de qualidade.

O decreto abrange todos os érgaos da administracdo publica federal direta, autadrquica e
fundacional; além de estatais que prestem servicos publicos e as dependentes - que recebem
recursos do Tesouro Nacional para o custeio de despesas gerais ou de pessoal. O Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido, atuarda
como érgao central do Sistema. A cargo das ouvidorias ficard nao apenas a interlocucdo com o
usudrio de servicos publicos, como, também, a supervisdo das acdes de outros canais que
porventura recebam as manifestacdes sobre servicos.

Atualmente, o Sistema reune 386 unidades de ouvidoria federais. A partir de agora, elas estarao
disponiveis em um sé lugar, ja que o decreto estabelece ainda a obrigatoriedade da utilizacao da
plataforma e-Ouyv, Sistema Informatizado de Ouvidorias, pelos érgaos e entidades, que deverao
disponibilizar o acesso em seus sites na Internet. O e-Ouv é gratuito e integravel com outros
sistemas, permitindo receber, analisar e responder manifestacées dos usudrios de servicos
publicos, como denulncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes, elogios e solicitacdes de
simplificacao.

Uma das principais vantagens do uso integrado do e-Ouv é que ele permite também o
encaminhamento de manifestacdes que ndo sejam da competéncia de uma determinada unidade
para o 6rgao ou entidade que seja responsavel por responder a demanda, sem perda de
informacao ou necessidade de reenvio da manifestacao pelo cidadao. Ou seja, agora, caso o
usuario faca uma manifestacao para um 6rgao ou entidade do Poder Executivo Federal que nao
seja competente para analisar o caso, caberd a prépria unidade recebedora identificar a instituicdo
competente e encaminhd-la para tratamento adequado.

Caso a ouvidoria ja utilize sistema préprio, provisoriamente poderd manter os dois sistemas em
uso. Quem definird prazo e forma para total integracdo serd a Ouvidoria-Geral da Unido, que devera
ser consultada previamente sobre a possibilidade de utilizacdao concomitante dos sistemas.
Atualmente, o e-Ouyv ja é utilizado por mais de seiscentos érgaos e entidades de outros entes, o que
permitird, inclusive, uma maior integracdo em ambito nacional entre os canais de ouvidoria
federais, de estados e de municipios.

Outro impacto é a uniformizacao de prazos e procedimentos no tramite das manifestacdes. Se as
ouvidorias ou outras unidades que compdem o Sistema solicitarem informacdes, relacionadas a
manifestacao, as dreas responsaveis pela tomada de providéncias deverao responder no prazo de
vinte dias contados do recebimento do pedido, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez,
por igual periodo.

Orgao central

A Ouvidoria-Geral da Unido deverd fornecer orientacao normativa e supervisao técnica das
atividades das unidades setoriais, sem prejuizo da subordinacdo administrativa ao 6rgao ou
entidade a que se subordinam ou se vinculam. Além disso, é de responsabilidade do érgdo central
estabelecer procedimentos relativos as manifestacdes dos usudrios dos servicos publicos, as
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http://portal.imprensanacional.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/39941039/do1-2018-09-06-decreto-n-9-492-de-5-de-setembro-de-2018-39940899
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
http://www.ouvidoria.gov.br/
http://www.ouvidoria.gov.br/
http://www.ouvidoria.gov.br/
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ouvidorias e aos conselhos de usuarios, competéncias definidas nos Capitulos Ill, IV e V da Lei n®
13.460/2017.

Com a integracdo, a Ouvidoria-Geral da Unido lancard em breve um Painel de Transparéncia das
Ouvidorias federais, onde qualquer pessoa poderd acompanhar o desempenho individual das

unidades do sistema, verificar os principais assuntos demandados, os tipos de manifestacoes,
prazos de atendimento e satisfacdo média com a atuacdo delas.

Fonte: CGU, em 06.09.2018.
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