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O que é uma ouvidoria publica?

Ouvidoria publica é uma instancia de controle e
participacao social, responsavel pelo tratamento das
reclamacgoes, solicitacoes, denuncias, sugestoes e elogios
relativos as politicas e aos servicos publicos, com vistas ao

aprimoramento da gestao publica.




O que é uma ouvidoria publica?

Ouvidorias publicas sao instituicbes responsaveis por
promover e coordenar a interlocug¢ao entre a Administracao
Publica e os usuarios dos servicos prestados. As ouvidorias sao
importantes instrumentos de defesa dos direitos dos usuarios
de servicos publicos, de controle e de participacao social,
indispensaveis para a construcao de uma administracao

publica mais integra e eficiente.




Constituicao Federal
art.37

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagao do usuario na administragao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacgdes relativas a prestacao dos servigos publicos em geral.
asse%uradas a manutencgao de servigos de atendimento ao usuario e
a avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos servigos:.

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a i
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Il - a disciplina da representagao contra o exercicio negligente ou
abusive de eargo. emprego ou funcao na administracao publica.

Base dos microssistemas
sustentam as atividades ouvldoﬁ?pﬁhum



Lei 13.460/2017

e Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica.

§ 12 O disposto nesta Lei aplica-se a administracao publica direta e indireta da
Uniao, 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, o usuario podera apresentar manifestacoes perante
a administracao publica acerca da prestacao de servicos publicos.

e 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 13.460/2017
Art. 13. _, sem prejuizo de outras

estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participa¢ao do usuario na administracao publica, em cooperacao com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
lll - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e corre¢ao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinacoes
desta Lei;

lVI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagcdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusao das manifestacdoes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula;

VIl - promover a adocao de mediacao e conciliagao entre o usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros érgaos competentes.



D Solicitante de acesso a
XWX informagao
Usuario de servigos publicos S = Lei n. 12.527/2011
Lei n. 13.460/2017 T

Denunciante
Lein. 13.608/2018

Titular de dados
pessoais
Lei n. 13.709/2018



Ouvidoria

acolhendo o usuario

de servicos publicos e
transformando problemas
individuais em solucoes
coletivas.



RESOLUTIVO

PROPOSITIVO AN :DAGOGICO




Missao das ouvidorias publicas

« Contribuir para a promocao da democracia participativa;
« Estimular a melhoria das politicas publicas;

» Auxiliar na efetivacao de direitos.



USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
7 [passor
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REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS REDE NACIONALDE OUVIDORIAS

» Levar em conta o tamanho

Norma-Modelo de Norma-Modelo de Criacao da populacdo do municipio

Regulamentacao da Lei de Unidade de Ouvidoria , A
n.13.460/2017 e a quantidade de orgaos e

entidades que compodem a
, , ‘ estrutura da Prefeitura ou
REDE NACIONAL DE ouvuooﬁi}i’s E NA » Cé ma ra’

Norma-Modelode P :
Proteg@o ao Denunciante B w0 Quvidoria unitaria ou

Sistema de Ouvidorias.

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/normas-modelo-da-rede/normas-modelo-da-rede



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/normas-modelo-da-rede/normas-modelo-da-rede

Regulamentacao Modelo da Lei 13.460, de 26 de
junho de 2017, aprovada pela Rede de Ouvidorias em

sua V Reuniao Extraordinaria, ao dia 24 de novembro
de 2017

Regulamenta os capitulos Ill, IV e VI da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario de NORMA-MODELO PARA CRIACAO DE UNIDADES DE OUVIDORIA EM ORGAOS PUBLICOS

servicos plblicos da administracdo plblica de que trata o §3° do art. 37 da

Co nstituig;ég Federal. Cria a Ouvidoria do [ente, 6rgdo ou entidade]

CAPITULO |

CAPITULO | DISPOSICOES GERAIS

DISPOSI CCJ ES GERAIS Art. 12 Fica criada a Ouvidoria do(a) [ente, drgdo ou entidade], vinculada [a/ao autoridade méxima do ente, drgdo ou

entidade ou orgdo de assisténcia direta e imediata & autoridade mdxima do ente, drgdo ou entidade!], com a

Art. 1 ° Esta norma regulamenta, no ambito [esfera e poder], os capitulos lll, IV finalidade de exercer as competéncias definidas nos capitulos lll e IV da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e art.
e Vlda Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017. 42-A da Lei n@ 13.608, de 10 de janeiro de 2018

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os 6rgaos da administragao direta, as Paragrafo (inico. No exercicio de suas competéncias, a Ouvidoria observard os seguintes principios e diretrizes:
autarquias, as fundacgdes publicas, empresas publicas e de economia mista,
controladas direta ou indiretamente pela Unido e as demais entidades | - autonomia no exercicio de suas atribuibes;
prestadoras de servigos publicos.
Il - foco na defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, dos titulares de dados pessoais e dos denunciantes;
§2° Os orgdos e as entidades da administracdo publica assegurardo ao usuario
dE EEWiQDE pﬂbliCGS (0] dil‘ﬂitﬂ é parti':ipa?ﬁﬂ na administragéﬂ pl:lblica dirEta e 1 - a;ﬁn proativa para o aprimoramento da transparéncia; e
indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecio e
defesa dos direitos de que trata a Lei n® 13.45{], de 26 de junha de 2017. IV - maxima presteza e eficiéncia no atendimento aos cidad&os.

Art. 2° Para os efeitos desta norma, considera-se: Art. 22 Compete a Ouvidoria®:

| - receber e dar tratamento, nos termos de regulamento:

a) as manifestages de usudrios de servigos publicos a que se refere o Capitulo 11l da Lei n2 13.460, de 2017;
b) aos relatos de informacgbes a que se refere o art. 42-A da Lei n? 13.608, de 2018; e




ESCOLHER O(A) OUVIDOR(A)

» Nao existe necessidade de formacao académica especifica;

» Algumas competéncias sao consideradas desejaveis:
- conduta ilibada e postura ética;

- conhecimento de gestao publica;

- conhecimento dos servicos prestados pela instituicao;

- capacidade de dialogo, conciliacao e resolucao de conflitos.



DIMENSIONAR E SELECIONAR A EQUIPE

» Lembre-se que a atuacdo da ouvidoria nao se esgota no atendimento e no
acolhimento do usuario: é necessario que a equipe também conte com
capacidades para analise e interpretacao das informacoes coletadas;

» Tenha em mente o numero de usudrios do servico e os meios de acesso a
ouvidoria oferecidos a populacao;

» A capacitacdo da equipe é um aspecto fundamental para a prestacao de
um servico de qualidade!



Passo 4 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

» InstalacOes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
atendimento;

» Necessidade de preservar o manifestante, e, em especial, a
identidade do denunciante;

» Dimensionar a equipe para adequda-la ao volume de manifestacoes —

nao adianta uma linha telefonica que esta sempre ocupada!



CANAIS DE ATENDIMENTO

» Quais sao as caracteristicas da populacdo da sua cidade? Qual a faixa etaria

predominante?

» Existem grupos em situacdo de maior vulnerabilidade social? Qual o
publico-alvo dos programas sociais disponibilizados?

» Quais sdo os servicos mais procurados?

» O site da prefeitura e o perfil nas redes sociais, caso existam, sdao muito

acessados?



m CANAIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTO PRESENCIAL

» Uso de linguagem inclusiva e cidada
» Atencao a linguagem corporal

» Cuidados com o registro das informacoes

ATENDIMENTO TELEFONICO

ATENDIMENTO VIA INTERNET SRl



Passo 6 ORGANIZANDO SEUS PROCESSOS

Processos essenciais de uma ouvidoria:

| - processo de mapeamento e acompanhamento da qualidade dos servicos
publicos, nos termos da Carta de Servicos aos Usuarios;

Il - processo de tratamento de manifestacoes de usuarios de servicos
publicos;

lll - processo especifico de tratamento de denuncias de usuarios de servicos

1bli S . . . —_ .
PUDIICOS. -O-No caso da denuncia, a solucdo depende da atuacdo de um drgio de apuracio,
oX=fS como a auditoria interna, a corregedoria e as comissdes de ética, por exemplo.



» N3ao deixe de pensar em uma estratégia de comunicacdao com a populacao
sobre a criacao e os canais de acesso a ouvidoria;

» Lembre-se ainda de que este trabalho de divulgacao é permanente!

‘O" O apoio do prefeito ou prefeita € fundamental para a ouvidoria do

s Mmunicipio: converse com secretarios e servidores sobre o papel desta nova
unidade.



A
QOuvidoria
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Criar

RENOUYV

Fortalecer



Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT)

@ i

E instrumento de i N Promove o
intercaAmbio e Realiza capacitagoes reconhecimento das
. . e seminarios em ivi
integragdo de temas relevantes ao atlv!gad.es de
informacodes e trabalho das ouvidoria por.
procedimentos alfld gestores e usuarios
ouvidorias
@ - ;
9,
= G
© Produz estudos
Desenvolve uma Dissemina : : )
Politica Nacional de heci diretrizes e
R e conhecimentos e resolucdes
Ouvidorias Publicas boas praticas

RENOUYV




OUVIDORIA E
ACESSOA °
INFORMACAO
EM UMA UNICA
PLATAFORMA

Agora, todo cidadao pode fazer pedidos
de informacoes publicas e encaminhar \
manifestacoes de ouvidoria a partir de um \
mesmo canal, de forma simples e intuitiva. '

Exvgar sua cidadariol

FAaLaBR.CGU.GOV.BR

Wiarstonta e el s B 8 e e e, P



FaLagp

Conhecendo a plataforma Fala.BR

* Nao requer instalacao — sistema totalmente Web;
e Sem custos para o orgao (hospedado, mantido e atualizado pela

CGU);

Sistema responsivo — se adapta a plataforma do usuario;
Possibilidade de didlogo 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 integracao com outros sistemas (via Webservices):

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

gouvbr  ACESSOAINFORMAGAO

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC
Fala.BR - piataforma
Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagao

— 2 Entrar | Cadastrar
—]

O que vocé quer fazer? AveA

Acesso a Informacao

Solicite acesso a informagoes publicas

Dentincia LY

Comunique um ato ilicito praticado por agentes
publicos

Elogio *|

Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento
publico




CGU
RECONHECIMENTO

Plataforma Fala.BR recebe Selo Ouro de Modernizacao do Estado

A partir de um mesmo canal. gue reune os Sistema e-5ic e e-Ouv. € possivel ao cidadao encaminhar manifestacoes a orgaos e entidades
clo poder publico

'ublicado em 05/12/2022 08h27 ~ Atualizado em 05/12/2022 08n28 Compartilhe f k< (9




Tocantins: recomendado pelo FOCCO e pela ATM

FOCCO-TO

RECOMENDACAO CONJUNTA
N.° 22/ 12019-FOCCO-TO

Recomenda a drgios e entidades
publicas das esferas estadual e
municipal do Estado do Tocantins a
adesao a Rede Nacional de Ouvidorias
e a utilizagao do Sistema e-Ouv.

O FORUM PERMANENTE DE COMBATE A CORRUPCAO NO
ESTADO DO TOCANTINS — FOCCO-TO, através do MINJSTERIO PUBLICO ESTADUAL.
do MINISTERIO PUBLICO DE CONTAS. do MINISTERIO PUBLICO FEDERAL, da
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, da ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO, da RECEITA
FEDERAL DO BRASIL, do TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO, do TRIBUNAL DE
CONTAS DO ESTADO, da CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO, por intermédic dos
representantes ao final indicados, no uso de suas atribuicdes institucicnais que Ihe sao
conferidas pela Constituicao da Repuablica e pelas Leis Complementares e Ordinarias

CONSIDERANDO que a Lei 13.460/2017 exige que manifestagées dos
usuarics de servicos plblicos — federais estaduals e municipais — sejam recebidas,
analisadas e respondidas pela ouvidoria® do 6rgao ou entidade responsavel pela execugao
do servigo,

CONSIDERANDO que a Rede Nacional de Ouvidorias. instituida pelo
Decreto n® 9.492/2018, & um forum de Integracao das acbes de simplificagdo desenvolvidas
pelas unidades de ouvidoria 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 servigos publicos e de consolidacao de uma agenda nacional de
ouvidoria publica e participa¢ao social. sob coordenagdo da Ouvidona-Geral da Unido,

subordinada a Controladoria-Geral da Uni&o - CGU

CONSIDERANDO que a Portaria Interministerial n® 424/2016, que
regula transferéncias por convénios e contratos ce repasse, exige, no inciso XIX do art Y
a manutencao de um canal de comunicagao efetivo para o recebimento pela Unido de
manifestacdes relacionadas a convénios

CONSIDERANDO gue a CGU, ciente da importancia da oferta de um
bom servigo de ouvidoria e reconhecenda os desafios técnicos e orgamentarios enfrentados
Feios orgacs e entidades publicas, desenvolveu e disponibiliza gratuitamente o Sistema
nformatizado de Quvidcrias do Poder Executivo federal — Sistema e-Ouv,

CONSIDERANDOC que o Sistema e-Ouv & de facil manuseio e nac
requer do ¢rgao ou entidade aderente gqualquer tipo de instalagéo e manutencao, uma vez
que se frata de uma plataforma web j4 em uso como canal de recebimento, analise e
resposta de manifestagées de usuarios de servicos publicos das ouvidorias federais e de
diversas ouvidorias estaduais e municipais,

Caso ndo haja ouvidona, o usudrio podera apresentar mandestagdes. dretamente 20 érglo ocu entidade
responsavel pela execucdo do servige e ao drgéo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem (At 10,
§3° Lei 13.48002017)

f W B QESIE

imaile
ATM INSTITUCIONAL AGENCIAATM  MUNICIPIOS SERVICOS EVENTOS  FALE CONOSCO

ASSOCIACAD TOCANTINENSE DE MUNICIPIOS

+MUNICIPIOS E QUVIDORIAS: SISTEMA E-OUV £ OPCAO GRATUITA E ONLINE PARA CUMPRIR
COM A LEl, RECOMENDA ATM E FOCCO/TO

Fublicado em- 9 de Feversire de 2021  Arvslzsdoem 9 de Faversiro de 2021

Victor Morais/Ascom ATM

Ao atender recomendacdo do  FOCCOUTO  (Fdrum
Tocantinense de Combate & Comupc3o), a8 Associagdo
Tocantinense de Municipios (ATM) lembra gestores da
obrigatoriedade  imputada aos Municipioz para gue
disponibilizerm Ouvidoria destinada ao recolhimento de
manifestacies dos usudrios de equipamentos & Servipos
piblicos, ou seja, um canal de comunicacdo onde o
cidaddo pode deixar seus elogios, suas reclamagdes =

SUgesTies.

Messe sentido, a ATM informa sobre a Rede Nacional de
Ouvidorias - férum de integrag8o das ouvidorias pdblicas,
gue busca & consolidacdo de uma agenda nacional de

ouvidoriz publica & participacdo socizl, com vistzs a




Acesso a
Informacao

Solicite acesso a informacoes
publicas

Simplifique

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servico publico

O que vocé quer fazer?

LS

Comunique um ato ilicito praticado
contra a administracao publica

Denuncia

=i

Solicitagdo

Peca um atendimento ou uma
prestacao de servico

Elogio

Expresse se vocé esta satisfeito com
um atendimento publico

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servigos publicos

Reclamacao

Manifeste sua insatisfagao com um
servico publico
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Modulo de Modulo de

— Ouvidoria Acesso 3 —
(Lei 13.460/2017)

Informacao
(Lei 12.527/2011)

Tem de Adesio
| i

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/adesao-e-cadastros

1)

2)

1)
s

2)

V
https://www.gov.br/cgu/pt-br/governo-aberto/time-brasil/adesao-ao-modulo-de-acesso-a-informacao-do-sistema-fala.br



https://www.gov.br/cgu/pt-br/governo-aberto/time-brasil/adesao-ao-modulo-de-acesso-a-informacao-do-sistema-fala.br
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/adesao-e-cadastros

EM CASA

foi a resposta do Programa ao
momento de distanciamento social,

com emissao de quase

4 mil certificados
de presenca

Certificacao em Ouvidoria

Cursos e treinamentos ao vivo

Pos-graduacao em Ouvidoria Publica

Calendario de cursos e treinamentos

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/cursos-online-profoco



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/cursos-online-profoco

CERTIFICACAO EM OUVIDORIA (parceria ENAP)

Curso

Gestao em Ouvidoria

Controle Social

Etica e Servico Publico

Introducao a Gestao de Processos

Acesso a Informacao

Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias
Defesa do Usuario e Simplificacao

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

Carga horaria total

CGU

Carga horaria
20h/a
20h/a
20h/a
20h/a
20h/a
20h/a
20h/a
20h/a
160h/a



*Seminario Nacional de Ouvidoria - Fortaleza - _
*Seminario Nacional de Ouvidoria - Belo Horizonte - _
*Seminario Nacional de Ouvidoria - Sao Paulo - _

*Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias - 04 a 06/04/2023

°Intensivo de Sistemas (FalaBR, Mddulo de Tratamento e Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos) - 23 a 25/05/2023

*Avaliacdo de servicos publicos - 04 a 06/07/2023

*Atendimento e Tratamento de Denuncias de Assédio - 22 a 24/08/2023

Lei de Acesso a Informacao e Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - 25 a 27/9/2023
*Implantacao e Gestao de Ouvidorias - 17 a 19/10/2023

*Exceléncia em Ouvidoria - 08 a 10/11/2023



© COLETANEA DE
ACESSO A INFORMACAO

MINISTERIO DA TRANSPARENCIA
E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

4° edigdo

@
e .

X COLETANEA DE
¢ DEFESA DO USUARIO
©.® DE SERVICOS PUBLICOS

MINISTERIO DA TRANSPARENCIA
E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

4 . 1° edigio

Controladoria-Geral da Unido

MANUAL DE i
OUVIDORIA PUBLICA

Revisto, ampliado e atualizado pela Lei n* 13.460 e Decreto n* 9.492/2018

coLEcA0
MUNICIPIO
TRANSPARENTE

t-br/central-de-conteudos/biblioteca


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca

. N >
Mais informacoes OE
=

Time Brasil
https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/transparencia-publica/time-brasil

Rede Nacional de Ouvidorias 2. \
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br  renouv@cgu.gov.br | &\) \\>
[
w2 N3
Educagao Cidada N\, ™
: : 24 \()

https://www.gov.br/cgu/pt-br/educacao-cidada /\Q )\ )

«2 o 3
Contatos — Regional Tocantins ~ \}
cguto@cgu.gov.br cguto-nap@cgu.gov.br 3232-9350 Q>


https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/transparencia-publica/time-brasil
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br
https://www.gov.br/cgu/pt-br/educacao-cidada

