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Ouvidoria pública é uma instância de controle e

participação social, responsável pelo tratamento das

reclamações, solicitações, denúncias, sugestões e elogios

relativos às políticas e aos serviços públicos, com vistas ao

aprimoramento da gestão pública.

O que é uma ouvidoria pública?



Ouvidorias públicas são instituições responsáveis por

promover e coordenar a interlocução entre a Administração

Pública e os usuários dos serviços prestados. As ouvidorias são

importantes instrumentos de defesa dos direitos dos usuários

de serviços públicos, de controle e de participação social,

indispensáveis para a construção de uma administração

pública mais íntegra e eficiente.

O que é uma ouvidoria pública?





Lei 13.460/2017

• Art. 1º Esta Lei estabelece normas básicas para participação, proteção e defesa dos
direitos do usuário dos serviços públicos prestados direta ou indiretamente pela
administração pública.

§ 1º O disposto nesta Lei aplica-se à administração pública direta e indireta da
União, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municípios, nos termos do inciso I do §
3º do art. 37 da Constituição Federal.

• Art. 9º Para garantir seus direitos, o usuário poderá apresentar manifestações perante
a administração pública acerca da prestação de serviços públicos.

• Art. 16. A ouvidoria encaminhará a decisão administrativa final ao usuário, observado
o prazo de trinta dias, prorrogável de forma justificada uma única vez, por igual
período.



Lei 13.460/2017

Art. 13. As ouvidorias terão como atribuições precípuas, sem prejuízo de outras
estabelecidas em regulamento específico:
I - promover a participação do usuário na administração pública, em cooperação com outras entidades de
defesa do usuário;

II - acompanhar a prestação dos serviços, visando a garantir a sua efetividade;

III - propor aperfeiçoamentos na prestação dos serviços;

IV - auxiliar na prevenção e correção dos atos e procedimentos incompatíveis com os princípios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adoção de medidas para a defesa dos direitos do usuário, em observância às determinações
desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar às autoridades competentes as manifestações, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusão das manifestações de usuário perante órgão ou entidade a que se vincula;

VII - promover a adoção de mediação e conciliação entre o usuário e o órgão ou a entidade pública, sem
prejuízo de outros órgãos competentes.



Titular de dados 

pessoais

Lei n. 13.709/2018





PEDAGÓGICOPROPOSITIVO

RESOLUTIVO



• Contribuir para a promoção da democracia participativa;

• Estimular a melhoria das políticas públicas;

• Auxiliar na efetivação de direitos.

Missão das ouvidorias públicas



CANAIS DE ATENDIMENTO

CHAME ATENÇÃOPasso 7

ORGANIZANDO SEUS PROCESSOSPasso 6

Passo 5

INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADEPasso 4

DIMENSIONAR E SELECIONAR A EQUIPEPasso 3

ESCOLHER O(A) OUVIDOR(A)Passo 2

REGULAMENTAR A LEI DE PROTEÇÃO DO    
USUÁRIO DE SERVIÇOS PÚBLICOSPasso 1



REGULAMENTAR A LEI DE PROTEÇÃO DO USUÁRIO DE 
SERVIÇOS PÚBLICOS

Passo 1

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

 Levar em conta o tamanho 
da população do município 
e a quantidade de órgãos e 
entidades que compõem a 
estrutura da Prefeitura ou 
Câmara;

 Ouvidoria unitária ou 
Sistema de Ouvidorias.

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




 Não existe necessidade de formação acadêmica específica;

 Algumas competências são consideradas desejáveis: 

- conduta ilibada e postura ética; 

- conhecimento de gestão pública; 

- conhecimento dos serviços prestados pela instituição;  

- capacidade de diálogo, conciliação e resolução de conflitos.

ESCOLHER O(A) OUVIDOR(A)Passo 2



DIMENSIONAR E SELECIONAR A EQUIPEPasso 3

 Lembre-se que a atuação da ouvidoria não se esgota no atendimento e no
acolhimento do usuário: é necessário que a equipe também conte com
capacidades para análise e interpretação das informações coletadas;

 Tenha em mente o número de usuários do serviço e os meios de acesso à
ouvidoria oferecidos à população;

 A capacitação da equipe é um aspecto fundamental para a prestação de
um serviço de qualidade!



INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADEPasso 4

 Instalações salubres, seguras, sinalizadas, acessíveis e adequadas ao 

atendimento;

 Necessidade de preservar o manifestante, e, em especial, a

identidade do denunciante;

 Dimensionar a equipe para adequá-la ao volume de manifestações –

não adianta uma linha telefônica que está sempre ocupada!



CANAIS DE ATENDIMENTOPasso 5

 Quais são as características da população da sua cidade? Qual a faixa etária

predominante?

 Existem grupos em situação de maior vulnerabilidade social? Qual o

público-alvo dos programas sociais disponibilizados?

 Quais são os serviços mais procurados?

 O site da prefeitura e o perfil nas redes sociais, caso existam, são muito

acessados?



ATENDIMENTO PRESENCIAL

 Uso de linguagem inclusiva e cidadã

 Atenção à linguagem corporal

 Cuidados com o registro das informações

ATENDIMENTO VIA INTERNET

ATENDIMENTO TELEFÔNICO

CANAIS DE ATENDIMENTOPasso 5

Dicas



ORGANIZANDO SEUS PROCESSOSPasso 6

Processos essenciais de uma ouvidoria:

I - processo de mapeamento e acompanhamento da qualidade dos serviços  

públicos, nos termos da Carta de Serviços aos Usuários; 

II - processo de tratamento de manifestações de usuários de serviços

públicos;

III - processo específico de tratamento de denúncias de usuários de serviços 

públicos. No caso da denúncia, a solução depende da atuação de um órgão de apuração, 
como a auditoria interna, a corregedoria e as comissões de ética, por exemplo.



CHAME ATENÇÃOPasso 7

O apoio do prefeito ou prefeita é fundamental para a ouvidoria do
município: converse com secretários e servidores sobre o papel desta nova
unidade.

 Não deixe de pensar em uma estratégia de comunicação com a população
sobre a criação e os canais de acesso à ouvidoria;

 Lembre-se ainda de que este trabalho de divulgação é permanente!



A 

Ouvidoria 

não está 

só!



Criar

Fortalecer



É instrumento de 
intercâmbio e 
integração de 
informações e 
procedimentos

Realiza capacitações
e seminários em 
temas relevantes ao 
trabalho das 
ouvidorias

Promove o
reconhecimento das 
atividades de 
ouvidoria por 
gestores e usuários

Desenvolve  uma 
Política Nacional de 
Ouvidorias Públicas

Dissemina 
conhecimentos e 
boas práticas

Produz estudos, 
diretrizes e  
resoluções

Rede Nacional de Ouvidorias

Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT) 





Conhecendo a plataforma Fala.BR

• Não requer instalação – sistema totalmente Web;
• Sem custos para o órgão (hospedado, mantido e atualizado pela

CGU);
• Sistema responsivo – se adapta à plataforma do usuário;
• Possibilidade de diálogo com o cidadão por meio de respostas

intermediárias e solicitação de complementação da manifestação;
• Ambiente de treinamento;
• Envio de e-mails de alerta – para o usuário e para a ouvidoria;
• Possibilidade de integração com outros sistemas (via Webservices):

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





Tocantins: recomendado pelo FOCCO e pela ATM







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

1) Termo de Adesão 
Físico

2) Termo de Adesão 
Eletrônico

Módulo de 
Ouvidoria
(Lei 13.460/2017)

1) Termo de Adesão 
Físico

2) Termo de Adesão 
Eletrônico

Módulo de 
Acesso à 

Informação
(Lei 12.527/2011)

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


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

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


CERTIFICAÇÃO EM OUVIDORIA (parceria ENAP)
Curso Carga horária

Gestão em Ouvidoria 20h/a

Controle Social 20h/a

Ética e Serviço Público 20h/a

Introdução à Gestão de Processos 20h/a

Acesso à Informação 20h/a

Resolução de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 20h/a

Defesa do Usuário e Simplificação 20h/a

Tratamento de Denúncias em Ouvidoria 20h/a

Carga horária total 160h/a



•Proteção ao Denunciante e Tratamento de Denúncias - 04 a 06/04/2023

•Intensivo de Sistemas (FalaBR, Módulo de Tratamento e Conselho de Usuários de

Serviços Públicos) - 23 a 25/05/2023

•Avaliação de serviços públicos - 04 a 06/07/2023

•Atendimento e Tratamento de Denúncias de Assédio - 22 a 24/08/2023

•Lei de Acesso à Informação e Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais - 25 a 27/9/2023

•Implantação e Gestão de Ouvidorias - 17 a 19/10/2023

•Excelência em Ouvidoria - 08 a 10/11/2023

•Seminário Nacional de Ouvidoria - Fortaleza - 15 e 16/03/2023

•Seminário Nacional de Ouvidoria - Belo Horizonte - 11 e 12/07/2023

•Seminário Nacional de Ouvidoria - São Paulo - 21 e 22/11/2023



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

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


Contatos – Regional Tocantins
cguto@cgu.gov.br   cguto-nap@cgu.gov.br   3232-9350

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

Rede Nacional de Ouvidorias
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br renouv@cgu.gov.br

Educação Cidadã
https://www.gov.br/cgu/pt-br/educacao-cidada

Mais informações

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

