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Ouvidoria — percepcao do cidadao sobre ouvidoria

Comparar <

@ ouvidoria @ corrupcao o transparéncia @ punicao @ fiscalizacdo
Termo de pesquisa Termo de pesquisa Termo de pesquisa Termo de pesquisa Termo de pesquisa
Brasil = 2004 - presente ¥ Todas as categorias ¥ Pesquisana Web ~
Interesse ao longo do tempo ¥ O g
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MODELOS DE OUVIDORIA NO BRASIL

ORGAO INTERNO
ORGAO EXTERNO COM MANDATO

(DEFENSORIAS) (JUDICIARIO,
AGENCIAS)

ORGAO INTERNO
SEM MANDATO

(OGU)
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A QUE MELHOR FUNCIONA
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Ouvidoria

Gestao Simplificacao

Controle Participacao
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*EIXO PARTICIPACAO
SOCIAL
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PROBLEMAS

PRAZOS

USUARIO
SATISFEITO

COM O
ATENDIMENTO

CREDIBILIDADE
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OLUCAQO PARA PRAZOS

Logradouro Nimero

Complemento Bairro

Salvar meus dados (conheca os beneficios) v
Descrigéo

Descreva abaixo o conteldo de sua manifestacdo. Se vocé quiser, & possivel inserir anexos para melhor fundamentar sua manifestagio.

T914 caracteres) restante(s)

& Incluir Anexos

| Anexos nio cadastrados

Local do Fato:

UF Municipio

No sou um robd

b

e@ Para manifestagdes assim,

0 6rgdo tem respondido:

adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt
ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad
minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco
laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat.
Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate
velitesse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Excepteur sint occaecat cupidatat non proident,
sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est
laborum.




@ Ouvidoria de dados
ChatBot f /\




OFoolala =:O 24 -
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BN MLl 77% @ 10:13 AM

<=5 Chatbot e-Ouv CGU
“* Geralmente responde na hora ° @
Comegar

Ola! Eu sou a “Ouvidorinha”! Por
aqui, posso ajudar vocé a registrar
uma denuncia, uma reclamacgao,
uma solicitagdo, uma sugestao, um
elogio ou até mesmo um pedido de
simplificagdo de servigo publico
para as Ouvidorias do Governo
Federal. O que vocé deseja fazer?

Denlncia

Clique no botéo abaixo para registrar uma
Denuncia

@ DENUNCIA

2 DEOUT AS 5:37 PM

OK!'Uma dica.. vocé pode sempre
que quiser recomegcar o registro da
manifestagao. Basta voltar na
conversa e clicar aqui:

RECOMEGAR
Certo. Vejo que vocé quer fazer

uma solicitagdo. == Para qual
orgao publico vocé deseja que eu

envie sua solicitagao?
Vocé quis dizer INSS - Instituto
Nacional do Seguro Social, certo ?

CONFIRMAR  REFAZER BUSCA

Confirmar

Agora, por favor, me explique
direitinho o que vocé quer solicitar.

conclusao de analise de processo

Obrigada por se manifestar! =
Registrei sua solicitacdo com o
numero de protocolo
*36777.000065/2018-59*. Se quiser
acompanhar o andamento, clique no
botdo a seguir e informe seu e-mail
e o numero de protocolo fornecido.

ACOMPANHAR

Sempre que vocé precisar falar com
alguma Ouvidoria, lembre-se de
mim. * Caso vocé queira fazer
mais alguma manifestagao, basta
clicar em comegar.

@ COMECAR
18 DE SET AS 8:43 PM
A—
(+ I o I . IRUN¥ © I
& 3 =



Ouvidoria de dados

Como estao atendendo as Ouvidorias: o monitoramento transparente e em
tempo real no Painel Resolveu?

painel
resolveu?

manifestacdes
registradas

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reine
informagdes sobre manifestagdes de ouvidoria

resolutividade (deniincias, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes,

media elogios e pedidos de simplificagdo) que a
Administragdo Publica recebe diariamente pelo
sistema e-Ouv. A aplicagdo permite pesquisar
examinar e comparar indicadores de forma rapida,
dinamica e interativa.

I l
p a I n e Criado pelo Ministério da Transparéncia e

1 Controladoria (CGU), o painel visa dar transparéncia e
| fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no
[ L exercicio do controle por meio da participagao social.
y _ . Acesse!
satisfacao
QUER SABER COMO ANDAM AS média
OUVIDORIAS?

ESFERA ESFERA
BORA VER e

QUEM RESOLVEU ;) médio (dias)



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

@ Ouvidoria de dados
Como estao atendendo as Ouvidorias: o monitoramento transparente e em

tempo real no Painel Resolveu?

sfera Federal

TOTAL DE
MANIFESTAGOES

270.141

10.010 18.487 22,75

MANIFESTAGOES ENCAMINHADO PARA  TEMPO MEDIO R «. . F— —
Anouwmgf: ORGAO EXTERNO (DIAS) DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

N TN D \\"r. s




Ouvidoria de dados

Como estao atendendo as Ouvidorias: o monitoramento transparente e em
tempo real no Painel Resolveu?

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFATOMETRO DA OUVIDORIA

MUITO
REGULAR
INSATISFEITO MUITO SATISFEITO

RESOLUTIVIDADE
61%

O GED = o B O

TOTAL DE RESPOSTAS Nao Parcialmente Sim

0 1Q09/.
3.903 39% v /0 INSATISFEITO SATISFEITO
MEDIA: 2,90




Ouvidoria de dados

Como estao atendendo as Ouvidorias: o monitoramento transparente e em
tempo real no Painel Resolveu?

RANKING RANKING
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*SOLUCAO PARA CREDIBILIDADE - INTEGRACAO

¥ MUNICIiPIOS FEDERAI

ReclameAQUI
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*EIXO CONTROLE SOCIAL



CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Luta do governo contra a corrupcao

¢QUE TAN BIEN O QUE Venezels
TAN MAL ESTA perd
ACTUANDO EL

GOBIERNO EN LA Chile
LUCHA CONTRA LA S
CORRUPCION?

RESULTADOS POR México
PAIS

Trinidad y Tobago
Colombia

Costa Rica

Replblica Dominicana
Panama

Brasil

Bolivia

Uruguay

Jamaica

Argentina

Nicaragua

El Salvador
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Canal de denuncia - credibilidade

Costa Rica

Brasil
Guatemala
Uruguay
Nicaragua
Repablica Dominicana
El Salvador
Honduras
Colombia
Panama
Ecuador
Paraguay
Jamaica

Venezuela

Argentina
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Engajamento do cidadao - DESAFIO

dos brasileiros
acreditam que pessoas
comuns podem fazer
diferenca na luta contra
a Corrupcao.

ANERCA LATINA TRANSPARENCY
ey @ mTERNATIONAL
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PROBLEMAS E SOLUCOES

®
® y @
°Q ¢
® ®
AUSENCIA DE UMA LEI @

QUE PROTEJA O
O DENUNCIANTE

O
°0*
o0
RISCO AO OUVIDORIA
CONTROLE COMO
SOCIAL PROTETORA DO

CIDADAO
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*INSTRUMENTO DE GESTAO
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INSTRUMENTO DE GESTAO - SOLUCOES — USO DA TECNOLOGIA
— EFETIVIDADE DE POLITICA PUBLICA — EX PRONATEC

fmg

I
. ministerio boksa
professor

bolsas

@ federa @ insfituto ) dezembro
@ rformases.  EEUCOR o siussso

@ oublica . servidores & ho,cafio‘ > trabalho valor recaber
i recebemos f
pragrama N . amer
& peg‘ e Jgasedlencias - ”gqmem
y \ . aulas | ® nome
@ govemo “data ' s
@ denuncia \

. edial
. s2rvico

respaito

. unyd professores
9 - referente
':cs‘mpus ” 4

.-_9\“5@9*’ A sofistadinheiro

@ coordenado @ posso btcad 7 | 17— sjuds
mUMISIpD - e Taced ',precisq :
- alunas . | @ devido
@ estado @ parte e .
. processo ] ® it sy . J
informacsa e ME™ T o cebi momento

- " -
FERIE- 2 S O \
cdad. Tt @ meio
J R N ' b conta
i LW - o iploma
@ problems mc.meo T

2 ! . faculdade
< @ retomo

@ =mprago,

@ siino @ turmsy
5 \
® vszes,
. conciusao certificado

@ sgtadeco :
.vagas .svsutec @ vags ' ,.enfe’a%se?a ]

.'Esco!a

. INsScricao @ fac

® estado

secretaria

parte

. municipio

cursos

@ oo
. diploma
* de d
g m?E ! aﬂ?afeco
réceh )\ pessoas meio
e sisutec
Sitsupo @ devido
instituicao informacoes
vaga
programacontato g
coordenadora
. preciso CUrso momento
cidade
i
enfermagem gﬂ;ﬁ]gmc
informacao
roblema
. ropep! . cerﬁfmadu
atricula
1.wd'".nr ! @ einticitar
cricao
. fes 5, yezes data
e3¢0l WIMals estagio

dezemmila

alunos

. dinheirt

. aulas



CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

O QUE FAZ A INICIATIVA PRIVADA

Q, Ver no mapa

Filtrar resultados:

155 hotéis e aluguéis de
temporada

+~ 0 nome do hotel contém

Nome do hotel..

v Preco por noite

RS 0 a RS 1.500+

v Classificacao por estrelas
L8 8 0 & §

[ e e e e

[ v 9r e

O
*

v Avaliagdes de hospedes

0a10

> [ Hoteis.com™ Rewards

> Bairro

» Pontos de interesse
» Tipo de acomodacao
» Comodidades

» Tipos de hotel e de viagem

Lagoa Santa, Brasil

Qui, 23 de Novembro de 2017 - Sex, 24 de Novembro de 2017, 1 noite, 1 quarto, 1 adulto

> Alterar busca » Mostrar buscas recentes

Qrdenar por: Mais populares @

(v ] i di el. Reserve agoral

Classificacdo por estrelas

- Distincia

Avaliagdes de hospedes

Prego v

Hotel Confins Aeroporto (Uitima reserva ha 13 horas)

Rodovia LMG 800, Km 02, Lagoa Santa, Minas Gerais, 33400-000 Brazil

@ Lagoa santa
& B,5km até Centro da cidade
e 12 km até Gruta da Lapinha

[9 Acumule noites

W Favorito dos hospedes |

Fantastico 9,0
33 avaliagbes de
haspedss da
Hoteis.com

@@@®0

820 avaliacdes

Seu Preco Secreto

rs151 R$ 136

em até 12x sem juros

» cancelamento gratis
v pague agora ou no hotel

Selecionar

QOutros grandes hotéis disponiveis

eSuites SPA Lagoa Santa
R. dos Operarios, 735, Vila Joana Darc, Centro, Lagoa Santa, MG, 33400-000 Brazil

— @ Lagoa Santa

s 2.7 km até Centro da cidade
& 11 km até Gruta da Lapinha

[9 Acumule noites

Hotel em destaque |

Fantastico 9,0
184 avaliages de
hospedes da
Hoteis.com

®@ee®O

337 avaliagdes

Seu Prego Secreto
rs158 R$ 142
em até 12x sem juros

Selecionar
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*EIXO SIMPLIFICACAO
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Quanto custa a burocracia para o brasileiro

* Tempo perdido com burocracia custa mais ao Brasil gue impostos, diz
diretora do Banco Mundial

* No quesito horas-homem para uma empresa pagar tributos, o Brasil
também fica na lanterna. Sao 2.038 horas por ano, muito mais que o
tempo levado em paises como Peru (260), Colébmbia (239) e Chile

(291).

* Fonte http://epoca.globo.com/economia/noticia/2017/09/custo-do-
tempo-pesa-mais-que-o-financeiro-diz-diretora-do-banco-mundial-
sobre-burocracia-brasileira.html
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Tempo necessario para comecar um negocio
Dias necessdrios para concluir os procedimentos de abertura de Empresa

gk R RAL

Fonte: Doing Business,
Banco Mundial

Brasil Ameérica do Sul Africa Subsaariana Mundo Oriente Médio e Norte  Unido Europeia
da Africa
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Tempo necessario para pagamento dos impostos
Horas por ano para administrar o pagamento de impostos e cumprir outras obrigacdes tributdrias

gl ERRAL

Fonte: Doing Business,
Banco Mundial

217

359 309 261

Brasil América do Sul Africa Subsaariana Mundo Oriente Médio e Norte Unido Europeia
da Africa
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Efeitos da simplificacao

HOME + CONSULTORIA « SERVICOS + IMPRENSA « PARCEIROS + PUBLICACOES Q, BUSCAR

e AREA DO ASSINANTE

RECEITA DISPENSA RECONHECIMENTO DE FIRMA E
AUTENTICACAO DE DOCUMENTO

Publicado hé

dias atras,

w
m

m 31/10/2017 | @@ Sem comentarios Senha

- D CE - - o CE Otorvms
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Documentos

Documentos mais exigidos, com conferéncia e/ou autenticagdo m % Servigos

| 12 | Carteira de Identidade (RG) 28,55%
“ CPF 175 27,91%
“ Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) 151 24,08%
“ Procuracao do representante legal 88 14,04%
“ Comprovante de endereco/residéncia 78 12,44%
“ Contrato Social 73 11,64%

79 Comprovante de pagamento 41 6,54%
“ Registro em Cartorio 36 5,74%
“ Certidao de Nascimento 35 5,58%
m Certiddes da Receita Federal 35 5,58%
m Registro da Junta Comercial 34 5,42%
m Carteira de Identidade de Estrangeiro (CIE) 31 4,94%
m Carteira de Trabalho (CTPS) 31 4,94%
m Passaporte 30 4,78%
m Certidao de Casamento 29 4,63%
m Diploma 25 3,99%

Fonte: Censo de servicos da Adm. Direta (627 servicos no total)
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solucao

Decreto 9094/17
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MUITO OBRIGADO

e Gilberto Waller Junior
e Quvidor-Geral da Uniao

* Tel 20206782
* Email:gilberto.waller-junior@cgu.gov.br
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