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Orgao: Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido

INSTRUCAO NORMATIVA N° 7, DE 8 DE MAIO DE 2019

Dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias -
e- Ouv e o painel "resolveu?’, E estabelece adog¢ao do Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma
unica de registro de manifestacdes de ouvidoria, nos termos do
art. 16 do Decreto n® 9.492, de 2018.

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no exercicio das
competéncias que lhe conferem os incisos | e lll do art. 118 c/c o inciso Il do art. 68 da Portaria CGU n° 677,
de 10 de marco de 2017, e considerando o disposto nos incisos I, Xl e Xll do art. 12 do Decreto n°® 9.681, de 3
de janeiro de 2019, o disposto nos incisos |, Il e IV do art. 11 e o paragrafo unico do art. 24-B do Decreto n°
0.492, de 5 de setembro de 2018, o disposto nos capitulos lll e IV da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 e
a Instrucao Normativa CGU n° 3, de 5 de abril de 2019, resolve:

CAPITULO |
DO SISTEMA NACIONAL INFORMATIZADO DE OUVIDORIAS E DO PAINEL "resolveU?"

Art. 1° Regulamentar o uso do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv e do
"Painel resolveu?".

§ 1° O e-Ouv tem por objetivo viabilizar o recebimento, o registro da analise, e a resposta as
manifestacoes dos usuarios de servicos publicos de que trata da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 2° O "Painel resolveu?" consiste em uma ferramenta digital destinada a organizar e a dar
transparéncia as estatisticas pertinentes ao tratamento das manifestacdées de que trata o §1° deste
dispositivo.

§ 3° O e-Ouv é de uso obrigatdrio pelos érgaos e pelas entidades da administracao publica
federal a que se refere o art. 2° do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§4° Os 6rgaos e as entidades dos Estados, Municipios, do Distrito Federal e dos demais Poderes
poderao utilizar o e-Ouv mediante adesao a Rede Nacional de Ouvidorias de que trata a Instrucao
Normativa CGU n° 3, de 2019.

Art. 2° O e-Ouv sera disponibilizado em plataforma hospedada na rede mundial de
computadores, livre de bloqueios ou restricoes ao acesso dos usuarios de servicos publicos, para o
registro e para o acompanhamento de suas respectivas manifestacoes.

Art. 3° Compete a Controladoria-Geral da Uniao - CGU:

| - promover a disponibilizacao, a gestao, a manutencao e a atualizacao do sistema e-Ouv e do
"Painel resolveu?”;

[l - orientar os 6rgaos e entidades usuarias do e-Ouv quanto aos procedimentos referentes a
utilizacao do sistema e do "Painel resolveu?"; e

lll - resguardar os dados e informagdes constantes nas bases de dados do e-Ouv do acesso a
terceiros sem permissoes estabelecidas no e-Ouv, nos termos da legislacao vigente.

Art. 4° Compete aos 6rgaos e entidades que fazem uso do e-Ouv:
| - designar junto a CGU administrador local do e-Ouy;

Il - registrar no sistema e-OUV toda manifestacao recebida por outros meios como carta,
telefone, atendimento presencial, entre outros;



lll - efetuar e manter atualizado o cadastro de suas ouvidorias ou unidades responsaveis pelas
atividades de ouvidoria;

IV- criar, administrar e inativar, quando necessario, o perfil dos agentes publicos cadastrados no
e-Ouy, responsabilizando-se por sua atualizacao;

V - observar as regras estabelecidas no Termo de Uso do e-Ouv, constantes do Anexo Unico
desta Instrucao Normativa;

VI - realizar a adequada gestao dos sub-assuntos referentes ao seu 6rgao/entidade, além do
preenchimento adequado dos campos qualificadores da manifestacao;

VII- seguir as orientacoes da Ouvidoria-Geral Uniao quanto aos procedimentos referentes a
utilizacao do e-Ouv, em observancia, ainda, as normas legais e regulamentares aplicaveis ao tratamento
de manifestacoes; e

VIIl- resguardar a identidade e os elementos que permitam a identificacao do usuario de
servicos publicos ou do autor da manifestacao e demais informacgodes acesso restrito constantes do e-Ouv.

CAPITULO Il

DOS PROCEDIMENTOS E OBRIGACOES PARA RECEBIMENTO E REGISTRO DE MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA NO AMBITO DO SISTEMA DE OUVIDORIAS FEDERAIS

Art. 5° Serao registrados no e-Ouv todas as manifestacoes nos termos do art. 2° da Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, no ambito dos 6rgaos da administracao publica federal direta, autarquica e
fundacional, das empresas estatais que recebam recursos do Tesouro Nacional para o custeio total ou
parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral, e das empresas estatais que prestem servicos
publicos, ainda que indiretamente, e a despeito do nao recebimento de recursos do Tesouro Nacional para
custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral.

Paragrafo unico. Nos termos do inciso V do art. 2° da Lei n°® 13.460, de 2017, as manifestacoes de
ouvidoria regulamentadas por esta Instrucao Normativa incluem aquelas que tenham como objeto a
prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais
servicos, ainda que de forma indireta, tais como a pratica de assédio moral, conflito de interesses, pratica
antietica e transgressao disciplinar.

Art. 6° As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal constituem o canal
unico para o recebimento e o tratamento das manifestacdes de que trata o art. 3° do Decreto n°® 9.492, de 5
de setembro de 2018.

§1° Os orgaos e entidades da administracao publica federal a que se refere o art. 1° adotarao as
providéncias necessarias para ajustar os normativos internos que admitam o recebimento e tratamento de
manifestacoes por unidades diversas da ouvidoria.

§2° As unidades diversas da ouvidoria que forem instadas a receber manifestacoes,
presencialmente ou por escrito, deverao promover seu pronto encaminhamento a ouvidoria.

§3° Os orgaos e entidades da administracao publica federal deverao implementar as medidas
necessarias para adotar o e-Ouv como plataforma unica de registro de manifestacoes, nos termos do art.
16 do Decreto n° 9.492, de 2018, podendo realizar integracao de sistemas de ouvidoria ja utilizados para
recebimento, de modo que a totalidade das manifestacdes estejam na base de dados do e-Ouv.

Art. 7° Os orgaos e entidades da administracao publica federal deverao suprimir de seus sitios
eletronicos oficiais, bem como de qualquer outro meio de comunicacao por eles adotados, a indicacao de
canais de recebimento direto pelas areas envolvidas nos processos apuratorios ou pelas areas gestoras
dos servicos ou politicas objeto das manifestacdes de ouvidoria, € demais areas que nao detém
competéncia especifica ou vinculagcao as unidades de ouvidoria do 6rgao ou entidade, conforme disposto
no art. 10 da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo unico. Por areas envolvidas nos processos apuratorios entendem-se as areas de
correi¢cao, comissao de ética e integridade, dentre outras.

Art. 8° As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal deverao
prover meios para a integracao a base de dados do e-Ouv de seus servicos externos para recebimento de
manifestacoes de ouvidoria que porventura estejam operantes.



§1° Entende-se por servico externo de recebimento de manifestacdes todo servico contratado
junto a pessoa juridica de direito privado que contemple um ou mais dos seguintes objetos:

| - disponibilizacao e gestao de canal virtual, presencial ou telefonico para recebimento de
manifestacoes;

Il - atendimento ao usuario denunciante ou recebimento da manifestacao; e
[l - habilitacao, triagem e qualificacao da manifestacao.

§2° As unidades a que se refere o caput informarao anualmente ao 6rgao central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal acerca das medidas de mitigacao de riscos adotadas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencao da contratacao, nos termos do art. 5°, §2° da Instrucao Normativa n° 15 de 3 de dezembro de
2018.

§3° O disposto no caput nao se aplica as informagdes obtidas pelas unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal vinculadas a érgaos de regulacao ou supervisao da
prestacao indireta de servicos publicos quando tais informacoes digam respeito exclusivamente a relacao
de consumo entre o usuario e a concessionaria ou permissionaria do servico.

§4° Os orgaos e entidades do Poder Executivo federal a que se refere o §3° deste dispositivo
fornecerao ao 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal informacdes sobre as
manifestacoes dos usuarios de servicos publicos de prestacao indireta sempre que demandados.

CAPITULO IlI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 9° Até o prazo previsto no art. 26 do Decreto n° 9.492, de 2018, as unidades que ainda nao
tenham adotado o sistema e-Ouv como meio unico de registro de manifestacdes deverao informar a
Ouvidoria-Geral da Uniao a existéncia de denuncia ou comunicacao de irregularidade supostamente
praticada por agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcao e Assessoramento
Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou equivalentes.

§1° Para fins de cumprimento deste dispositivo, as unidades de ouvidoria das empresas
publicas e sociedades de economia mista deverao informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de
denuncia ou comunicacao de irregularidade supostamente praticada por agente publico ocupante do
cargo maximo ateé o 4° nivel hierarquico, nos termos do Anexo VI da Orientacao Normativa da Secretaria e
Gestao Publica do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao n° 11, de 2013, ou do normativo
que a substituir.

§2° O envio da informacao de existéncia de denuncia ou comunicagao de irregularidade a
Ouvidoria-Geral da Uniao nao desonera o orgao ou entidade da adocao das medidas pertinentes de
analise preliminar e apuracao dos fatos relatados.

§3° A informacao de que trata o caput deve estar acompanhada do inteiro teor da respectiva
manifestacao.

Art. 10 Os casos omissos serao resolvidos pela Ouvidoria-Geral da Uniao.

Art. 11 Ficam revogadas a Portaria n°® 1.866, de 29 de agosto de 2017, e as Instrucoes Normativas
nos. 18, de 3 de dezembro de 2018, e 19, de 3 de dezembro de 2018.

Art. 12 Esta Instrucao Normativa entra em vigor na data de sua publicacao.

VALMIR GOMES DIAS
ANEXO UNICO

TERMO DE USO DO SISTEMA NACIONAL INFORMATIZADO DE OUVIDORIAS - E-OUV
APRESENTACAO

O Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv é um software desenvolvido e
atualizado sob a coordenacao da Controladoria-Geral da Unidao - CGU, que visa a instituir canal de
recebimento, analise e resposta de manifestacdes de ouvidoria de que trata a Lei 13.460, de 2017. Trata-se
de solucao gratuita para os 6rgaos e entidades prestadores de servi¢os publicos que dela fazem uso, bem



como para o cidadao que deseja registrar sua manifestacao. O e-Ouv tem por objetivo desburocratizar a
interlocucao entre a sociedade e Administracao Publica, promovendo a participacao social mais eficiente e
transparente.

GESTAO DO SISTEMA

Orgao Central. E o responsavel pelo desenvolvimento, pela atualizacdo e pelo gerenciamento
do e-Ouv. O orgao central do e-Ouv € a Controladoria-Geral da Uniao - CGU, por meio da Ouvidoria-Geral
da Uniao - OGU.

Unidades de ouvidoria. Sao os 6rgaos e entidades componentes do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal que fazem uso obrigatorio do e-Ouv, bem como os demais orgaos e entidades
aderentes a Rede Nacional de Ouvidorias, de que trata o art. 24-A do Decreto n° 9.492, de 2018, que dele
fazem uso de forma voluntaria.

PERFIS DE ACESSO DO SISTEMA

Gestor. Perfil de sistema que permite a visualizacao ampla dos dados constantes do e-Ouy,
gerenciamento e manutencao do cadastro de todos os usuarios e unidades de ouvidorias do e-Ouv. O
perfil Gestor € de uso exclusivo de servidores da Controladoria-Geral da Uniao. Compete ao perfil Gestor
realizar o cadastro das unidades de ouvidoria que utilizarao o e-Ouv e os respectivos administradores
locais.

Administrador Local. Perfil de sistema que permite, no ambito de sua unidade de ouvidoria: (i) o
cadastro e inativacao de usuarios com perfis "Servidor Ouvidoria" e "Cadastrador de Manifestacdes"; e (ii) a
visualizacao, registro, tratamento das manifestacées.O Administrador local, no ambito de sua unidade de
ouvidoria, € o responsavel por: (i) fomentar o uso correto do e-Ouyv; (i) cadastrar e inativar todos os
usuarios do e-Ouy; (iii) zelar pela integridade das contas cadastradas no e-OUV; (iv) manter atualizados os
dados cadastrais da unidade de ouvidoria na aba especifica do e-OUV, e (v) informar a Ouvidoria-Geral da
Unidao sobre eventuais ocorréncias que dificultem ou impossibilitem o acesso de usuarios ao sistema e-
OuV.

Servidor Ouvidoria. Perfil de sistema que permite, no ambito de sua unidade de ouvidoria, a
visualizacao, registro, tratamento das manifestacoes.

Cadastrador de Manifestacoes. Perfil de sistema que permite, no ambito de sua unidade de
ouvidoria, o registro de manifestagcdes, em caso de atendimento presencial ou telefénico, ou ainda quando
recebidas por meio externo ao sistema.

ACESSO AO E-OUV

O sistema possui dois ambientes: (i) ambiente de producao e (i) ambiente de treinamento. O
mesmo usuario pode ter acesso a ambos ambientes desde que faca solicitacdes especificas para cada
um.

O ambiente de treinamento deve ser utilizado exclusivamente para aprendizado do e-Ouy,
realizacao de testes e insercoes ficticias, pois acessa uma base de dados de teste.

O ambiente de producao acessa a base de dados oficial do e-Ouv; portanto, devera ser utilizado
somente para os fins previstos em Lei e disciplinados neste Termo de Uso, sendo proibida qualquer
utilizacao diversa daquela aqui estabelecida.

Para iniciantes que necessitem se familiarizar com o e-Ouv, recomenda-se o0 uso do ambiente
de treinamento previamente a utilizacao do ambiente de producao.

HABILITACOES DE ACESSO

O acesso inicial ao e-Ouv sera concedido pela Controladoria-Geral da Uniao-CGU, por meio da
Ouvidoria-Geral da Uniao - OGU, mediante indicacao de um ou mais Administradores Locais. O
Administrador Local de cada 6rgao devera ser indicado pelo titular da unidade de ouvidoria ou pela
autoridade maxima do érgao no momento da manifestacao de interesse na adesao ao uso do sistema, a
ser feita por meio de formulario eletrénico disponivel na pagina de internet www.ouvidorias.gov.br.

A indicagcao do Administrador Local por unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal deve ser feita por meio de e-mail a ser encaminhado a Coordenacao Geral de Acompanhamento e
Orientacao de Ouvidorias - CGOUV (suporte.e-ouv@cgu.gov.br), informando nome, cargo, CPF, telefone e



correio eletronico institucional do indicado. A liberacao de acesso do Administrador Local, com o envio
dos dados de login e senha, é realizado de forma automatizada pelo e-Ouyv, através do correio eletrénico
institucional informado.

Os Administradores Locais, por sua vez, podem conceder os acessos de perfis Servidor
Ouvidoria e Cadastrador de Manifestacdes aos servidores, empregados e demais colaboradores das
unidades de ouvidoria. Os Administradores Locais podem inativar os usuarios com os perfis Servidor
Ouvidoria e Cadastrador de Manifestacoes.

Qualquer alteracao no titular do perfii de Administrador Local deve ser comunicada
imediatamente a CGU, por e-mail, hos casos de 6rgaos pertencentes ao Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal ou pelo formulario de atualizacao cadastral disponivel na pagina www.ouvidorias.gov.br
nos demais casos.

RESPONSABILIDADES

Os servidores, empregados e colaboradores que tenham acesso as informacdes registradas no
sistema, ou que delas facam uso, deverao zelar pela sua integralidade, disponibilidade e
confidencialidade.

O descumprimento das disposi¢coes constantes deste Termo de Uso, da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, €, no que couber, do Decreto n° 9.492, de 2018 e
da Instrucao Normativa n° 3 de 5 de abril de 2019, sujeitara os responsaveis as sancoes previstas em tais
normativos.

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.



