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Educar servidores publicos e cidaddos, contribuindo
para a melhoria da gestao publica
no estado e nos municipios.
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UM DIREITO DO GIDADAD
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CURSO DE IMPLANTACAOE
REGULAMENTACAO DE
OUVIDORIAS

» Surgimento das Ouvidorias;

» Importancia das Ouvidorias;

» Etapas da estruturacao das Ouvidorias;
» Processos das Ouvidorias;

» Leqgislacao

»Comunica

~

vidori
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Surgimento das Ouvidorias* =

» QOuvidoria Publica surgiu, pela primeira
vez em 1809, na Suécia - Ombudsman
que, em sueco, significa “representante do
povo”

»No Brasil, o surgimento da ouvidoria
ocorreu no periodo colonial, século XVI -
Ouvidor-Geral, para figurar como os
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Surgimento das Ouvidorias* =

> A primeira ouvidoria publica brasileira foi
criada em 1986, no municipio de
Curitiba.

»Em 1995 foi criada a Ouvidoria-Geral da
Republica, como parte da estrutura do
Ministério da Justica
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Surgimento das Ouvidorias* =

»Em 2003, a Ouvidoria-Geral da Republica
foi transferida para a estrutura da
Controladoria-Geral da Uniao (CGU)

»Em 2004 - Emenda Constitucional n° 45,
criacdo de Ouvidorias no Poder Judiciario
e no Ministério Publico no ambito da
Unido, Estados, Distrito Federal e
Territorios.
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Surgimento das Ouvidorias*&

hoje, a Ouvidoria deve estar presente
nos trés poderes da Nacao, e
também nos Estados, no Distrito
Federal e nos Municipios, tendo se
consolidado como uma instancia de
controle e participacao social,
destlnada ao aprlmoramento da
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"A Ouvidoria é um
instrumento da democracia
direta que esta a disposicao
do cidadao.
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A Ouvidoria € um remédio "
constitucional que visa mitigar a
apatia social e a descrenca da
populacdo na prestacao eficiente do
servico publico.”
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“A Ouvidoria é uma unidade de
controle e participacao social,que
acompanha as politicas e os
servicos publicos prestados , com
vistas ao aprimoramento da gestao
puablica.”
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DIAGNOSTICO DAS
OUVIDORIAS MUNICIPAIS

ATIVIDADE 1
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AS RAZOES DA EXISTENCIA
DAS OUVIDORIAS

Escola de Contas Publicas
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AS RAZOES DA EXISTENCIA DAS" .
OUVIDORIAS

Os cidadéaos tém o direito de expressar
comentarios criticos e de serem ouvidos;
respeito a sua dignidade e cidadania.

Uma Ouvidoria atuante propicia economia
de dinheiro e tempo ao administrador e,
consequentemente, a toda sociedade
contribuinte.
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OBJETIVOS DE UMA OUVIDOPEFN?

PARA O CIDADAO:

»Transparéncia administrativa
»Fomento de informacdes
»Estimulador da participacéao
»Atencao, percepcéao, acao e solucéo
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OBJETIVOS DE UMA =&
OUVIDORIA
PARA O GESTOR RESPONSAVEL:

»Auxilio na identificacdo de areas
problematicas

»Deteccao de acbes de ma
administracao

»Correcao e busca de qualidade no
servigo

»Implementa

do_de controles internos

Escola de Contas Publicas
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O papel da ouvidoria publica nao é
o de procurar e apontar defeito na
acao da instituicao, mas funcionar
como um controle social da

qualidade do servico publico.
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Arenedio

O processo de construcao de uma
ouvidoria deve se iniciar com um
trabalho de sensibilizacao junto aos
dirigentes e servidores no sentido de
mostrar a importancia do trabalho da

ouvidoria . _
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Como uma Quvidoria
Municipal deve ser
normatizada?

A
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Como uma Ouvidoria Municipaf
deve ser normatizada?

Para a criagao de uma Ouvidoria pela
prefeitura, a Camara Municipal devera
elaborar um projeto de lei destinado a

criacdo desse orgéo, observando os
procedimentos previstos na Lei Organica

do Municipio, em consonancia com as

legislacbes estadual e federal em vigor.J
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ASSESSOR DE
CONTROLE INTERND y)

CONSULTORIA
=y
v/
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UNIDADE UMIDADE
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Etapas para instalacdo de™
uma ouvidoria

» Identificacdo da necessidade de criagao
(diagndstico socio-institucional);

» ldentificacao do apoio e da determinacéao
do dirigente maximo do 6rgao;

» Identificacao de equipe com perfil
adequado;
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Etapas parainstalacdo de
uma ouvidoria

» Vinculacgao estrutural e formal da unidade
de ouvidoria ao gestor superior;

» Convite aos 6rgaos internos para
participacao no processo de criacéo da
ouvidoria;
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Etapas para instalagcdo de‘>
uma ouvidoria

> Divulgacéao prévia aos 0rgaos internos,
com explicagoes sobre a ouvidoria, sua
competéncia, sua utilidade, a forma de
atuacao e o objetivo;

> ldentificacao e definicdo de procedimentos
de trabalho, a saber
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- TCE
ANO 20



Estrutura parao ==
funcionamento da ouvidoria

A sala da ouvidoria;:

» Ser de uso exclusivo para as atividades
da Ouvidoria;

» Ser de facil acesso,preferencialmente no
térreo e proximo a recepcao;

» Ter sinalizacdo adequada;

» Reservado para atendimento presencial

Escola de Contas Pdblicas

¥ ano20 TCE

Quais 0s processos de_ .= ..
funcionamento de uma ouvidoria
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Processos de uma Quvidoria*

» Recebimento, registro, andlise e triagem
das demandas recebidas;

» Encaminhamento das demandas

para a unidade administrativa competente;

» Acompanhamento das providéncias e
cobranca dos resultados;
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Processos de uma Quvidoria*

» Intermediacao entre demandante
e unidade administrativa envolvida,
» Informacao ao demandante sobre 0

andamento do tratamento de sua demanda e a
resposta;

» Gestao da informacéao referente as
demandas recebidas, tratadas e encerradas;
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Processos de uma Quvidoria™

» Elaboracéo de estatisticas com dados
consolidados das demandas recebidas;

» Preparacao de relatorios gerenciais para
informacé&o da alta direcéo;

» Ampla divulgagao interna e externa;

Escola de Contas Publicas
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Como
classificamos
das demandas
de Ouvidorias )

Classificacao por Natureza m}w
das Demandas de Ouvidoria

=

»Sugestéao: proposta de melhoria de
politicas e servigos prestados pela
Administracdo municipal;
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Classificacdo por Natureza==-
das Demandas de Ouvidoria

SOLICITAGAO

» Solicitagao: requerimento de acoes,
procedimentos e pedido de instrucéo,
orientacao ou comunicacao a respeito dos
servicos prestados pelo Municipio;
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Classificacao por Natureza mé}m

das Demandas de Ouvidoria

Reclamacao: expressa insatisfacao
relativa a atuacao do Estado, dos
agentes publicos, ou prestacao de
servigo publico Municipal
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™0 an020 ‘ TCE



e o
Classificacao por Natureza “*;**
das Demandas de Ouvidoria

ELOGIO

»Elogio: demonstracao do reconhecimento
da atuacao da Administracao , seus
agentes e acOes desenvolvidas;

Escola de Contas Pdblicas
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Classificacao por Natureza m«e?;'{wu
das Demandas de Ouvidoria

DENUNCIA

»Denuncia: comunica a pratica de ato
ilicito/irregularidade na atuacéo do
Municipio, dos agentes publicos, ou
prestacao de servico publico estadual

Escola de Contas Pablicas
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Classificac&o por Identificag&o-=-
das Demandas de Ouvidoria

>ldentificada: quando o cidadao
Informa algum dado que permita
sua identificacao,como o nome,
telefone ou outro dado qualquer;
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Classificac&o por Identificac&g--
das Demandas de QOuvidoria

> Sigilosa: quando a identificacéo do
manifestante, a pedido ou de
oficio, fica restrita a ouvidoria.
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Classificacdo por Identificac&o~-
das Demandas de Ouvidoria

»Anonima: quando o cidadao nao
iInforma 0 nome e nem um outro
meio de contato,como por
exemplo, endereco, e-mail,
telefone.
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PERFIL DO OUVIDOR

Atividade ( textos )
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Canais de Acesso 4 ===

Quvidoria
»E-mail Atendimento presencial
»Formulario eletrénico
» Carta/Oficio
»Atendimento presencial
»Formulario eletrénico Telefone
» Caixas de sugestao

. Escola de Contas Pdblicas
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» 7 passos para criar uma Ouvidorig: =«

» Cartilhas:
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e0uv Municipios o o
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/e-ouv-
municipios

UM SISTEMA GRATUITO PARA
0 [TTTAR  GESTAO DE MANFESTAGDES D

OUVIDORIAEMTODO O BRASIL

*

W onunicipios



http://ouvidorias.gov.br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/sete-passos-para-criar-uma-ouvidoria-no-meu-municipio.pdf
Cartilha - Projeto Ouvidoria para Todos 2018.pdf
CGU-implantacao-unidade-ouvidoria.pdf

Requisitos do ouvidor:==

»Conhecer o segmento > Ter capacidade de
em que exercera asua  escuta;
atividade (e ndo apenas 3 ser probo

a institui¢&o); | >Ter capacidade de
» Manter relagao direta  gestzo de sua propria

com o dirigente equipe;
maximo; .
o »>Qg)Possuir
> Ter sensibilidade e conhecimento técnico
paciencia, em ouvidoria;

Escola de Contas Publicas
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Requisitos do ouvidor: ===

»Ter capacidade de »Possuir capacidade
persuasao; de adaptacéao e
>Ser proativo; ﬂeX|b|I|dade,

»Possuir credibilidade;

>Possuir capacidade de > Capacidade para

andlise critica; resolucéo de
conflitos.

Escola de Contas Publicas

™ ano20 TCE




76 de PHarce

Dia do Owwvidor

“O ouvidor tem como funcgcao
ouvir, mediar e estabelecer
o dialogo entre o cidad&o e
o Estado.”

OUVIDORIA TCE

CRIACAO:

Lei Complementar n°® 036, de 26 de novembro de
2001,

A Ouvidoria do Tribunal de Contas tem sua
competéncia estabelecida na Lei Organica, tendo
como objetivo receber sugestdes de aprimoramento,
reclamacdes ou criticas sobre 0s servi¢os prestados,
além de informacdes relevantes sobre atos de
gestao praticados no ambito da Administracéo Direta
e Indireta nas esferas estadual e municipal.
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OUVIDORIA TCE

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Escola de Contas Pablicas
TCE

Lei Estadual n®12.843, de 30 de junho de 2005

Art. 10. A coordenacéao e o apoio as atividades
desempenhadas pela Ouvidoria (OUVI) séo
atribuidos, respectivamente, a 01 (um) Coordenador
e a 01 (um) Secretério da Ouvidoria, ambos de
provimento em comisséao, simbolo TC-CCS-2, de
livre nomeacéo.

Paragrafo Gnico. Assistem a Ouvidoria 02 (dois)
Apoios Admlnlstratlvos simbolo TC-FAG-1, de livre
designacdo. -

Escola de Contas Pdblicas
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O TRIBUNAL DE CONTAS

QUER OUVIR VOCE
OUVIDORIA
TRIBUNAL DE CONTAS

N
wg
\' PERNAMBUCO

0800 0811027

Envie informacoes, sugestoes, reclamacoes, diividas.

AJUDE A MELHORAR A FISCALIZAGAO DOS RECURSOS PUBLICOS.
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O Ouvidor como Agente Pro-Ativo
da Cidadania
ATIVIDADE (FOFA)
VIDEO O PROBLEMA NAO E MEU

. Escola de Contas Publicas
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../videos/motivacional - o problema não É meu.mpg
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Em 18 de novembro de 2011, a Lei de
Acesso a Informacao (LAI) foi
promulgada, com prazo de seis meses
para sua entrada em vigor. Em 16 de maio
de 2012, quando a lei passou a estar
vigente, ela foi regulamentada no Poder
Executivo Federal, por meio do Decreto n°
7.724/2012

Escola de Contas Publicas
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QUEM ESTA SUJEITO A LAI?

O QUE PODE SER SOLICITADO?

Mas o que é informacao e o
que sao d.
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Abrangéncia

m 0rgaos e enfidades publicas de todos os
poderes e de todos os entes federativos

m enfidades privadas sem fins lucrafivos
que recebemrecursos publicos

) Escola de Contas Péblicas
, Acessoa
7 Informacao

-

Oacesso a informacao é a regra.
O sigilo & a excegao.

+ Qu seja, todas as informactes produzidas ou custodiadas
pelo poder publico e nao classificadas como siglosas sac

publicas e, portanto, acessiveis a todos os cidad3os.

Escola de Contas Publicas
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Acesso a T
Informacao

.

> Lei de Acesso a Informacgao inverteu
completamente a logica do sigilo existente
na Administracao Publica brasileira ao
determinar, em seu artigo 3°, inciso I, que
a publicidade é a regra geral a ser
observada e o sigilo, a excecao.

Escola de Contas Pdblicas

¥ ano20 TCE

= Acesso a
. g Informacao
'.l——-\/.
Principais comandos da Lei

E dever do Estado garantir o direito de acesso 3
informacao,;

* A publicidade e o preceito geral e o sigilo a excecao,

« A informacao deve ser frangueada de fomma agil,
transparente, clara e de facil compreensao;

« A divulgacao de informacgies de interesse publico
independe de solicitactes;

« O orgao ou entidade publica devera autorizar ou
conceder o acesso imediato 4 informacao disponivel; e

» A gestdo da informacao deve ser transparente e propiciar
oamplo acesso.



Acesso a
Informacao

-
w8

Transparéncia Ativa
(obrnigacies minimas de divulgacao)

= Estrutura organizacional/horanos e locais de

atendimento ao publico

» Despesasfrepasses e transferéncias 3
» Procedimentos licitatonos/contratos celebrados

= Perguntas mais frequentes da sociedade

Obngatonedade do uso da mtemet
(exceto Municipios com até 10 il habitantes)

Transparéncia Passiva

Pedidode |20 dias(pror+10)

mformmacio

Pedido ndo preciza ser motivado
Negativa precisa ser motivada

Promogacio mediante
justificativa

> Acesso a
. Informacao
—’-\/
Resposta

- entrega da mformacdo ou
onentacdo de como encontra-
la

- comumicagdo de que ndo
possul a mformacio

-razdes de fato e de direito
para arecusa




Negacéo de o e
acesso a informacéao

= Deve ser motivada

= Deve ser indicada a autoridade que
classificou a informacéo

= Deve ser informado ao requerente sobre a
possibilidade, prazos e condi¢cOes para a
interposicao de recurso

= Deve ser mformado também a

. Escola de Contas Publicas
- TCE
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VOC@ Sabia que a lei que defende os

JIreitos do usuario (o servico publico
BNt em vicor em
21 de junno de ¢018?
(At 250 - Lei 13460/ 2017)




VOCE Sabia que Logasas InstituIcoes
nublicas do Brasil geverao

disponipilizar 0 Seu "Menu de
SPIVICOS ?
(Art. 70 - Lei Federal 13460/2017)

x W

Voce sabia que informactes precisas
Sobre 0 Servicos publicos devem ser
disponibilizados nas unidades de
atendimento e na Internet?

(Art. 60 - Lel Federal 13460/2017) |







Voce sabia 0s servicos publicos
deverao ter mecanismos para que 0
usuario avalie a sua qualidade? .
(Art.23°- Lel Federal 13460/17)

Voceé sabia que sera exigido pela Lei
Federal 13460/2017 (Art. 52, XIll) 0 “uso
de solugges tecnologicas
simplifiguem processos e
procedimentos de atendimento a0

USUrio”, ou seja, 0 Governo Digital?
P |




VOCe sabia que as ouvidorias serdo 0
canal prioritario para que 0 usuario
do servio publico busque a garantia

dos seus direitos?
(Art.10° - Le| Federal 13460/2017)

A Lein° 13.460/2017

Em vigor dia 22 de junho de 2018, prevé que
cada Poder e cada ente da federacéo faca sua
propria regulamentacéao.

“CODIGO DE DEFESA AOS USUARIOS DO
SERVICO PUBLICO”

- Escola de Contas Pdblicas
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Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

Vigéncia

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a
seguinte Lei:

CAPITULO |

it

f'onselhus de I ¥ Avaliacao de
Ustiarios Servicos
(A 10222) B (A 28e2d)

{Criteriosde W ¢Manifestacoes W Y Fortalecimento
(ualidade dos Usuarios | das Ouvidorias

Ty W W

Escola de Contas Publicas

W7 an020 "




Escola de Contas Pablicas
TCE

VIDEO SOBRE A LEI 13.460

A

H Escn de Contas Piblicas
’ TCE
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O artigo 5° "cumprimento de prazos e
normas procedimentais”, “autenticacao
de documentos pelo proprio agente
publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a
exigéncia de reconhecimento de firma,
salvo em caso de duvida de

autenticidade”, J

e Escola de Contas Pablicas
\ T(E
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http://www.youtube.com/watch?v=i7IIGOOSLgo

Escola de Contas Pablicas

O artigo 7° estabelece a Cartas =
de Servicos ao Usuario.

I - servicos oferecidos;

II - requisitos, documentos,

formas e informacoes necessarias

para acessar o servico,

IIT - principais etapas para
processamento do servico; J

Escola de Contas Poblicas
\ i
N7 o2
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IV - previsdo do prazo maximo
para a prestacao do servico,

V - forma de prestacao do
servico,

VI - locais e formas para o usuario
apresentar eventual manifestacao
sobre a prestacao do servico. ‘

§ Escola de Contas Publicas
TG
N7 o2 |



As ouvidorias, sao regulamentadoa;?glw
pelos arts. 13 ao 17 da Lei

13.460/2017.

v' promover a participacao do usuario na
administracao publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuario;

v/ acompanhar a prestacao dos servicos,
visando garantir a sua efetividade; ‘

- Escola de Contas Publicas
\ I
N7 mo2

As ouvidorias, sdo regulamentadag-=-
pelos arts. 13 ao 17 da Lei
13.460/2017.

v" auxiliar na prevencao e correcao dos atos e
procedimentos incompativeis com o0s
principios estabelecidos nesta Lei;

v’ propor a adocao de medidas para a defesa
dos direitos do usuario, em observancia asA

determinagod t B(olade(ontasPﬁblkas‘KE
N7 020
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v'receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacdoes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusao das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou
entidade a que se vincula;

v/ promover a adocdo de mediacao e conciliacdo
entre o usuario e 0 6rgao ou a entidade publica,
sem prejuizo de.outros 6rgaos competentes. A
Escola de Contas Pdblicas
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Ouvidorias - papel

Acompanhar Auxiliar na
: : Propor o
visando garantir a nerfeicoamento prevenco e
efetividade Perteicoame correcao dos atos

Promovera
participacao

Propor adocdo de

medidas p defesa |l Receber, analisar e Mediacio e

dos direitos dos encaminhar conciliacdo
UsuArios




Recepgio da it Analise e
manifestagao de obtengao de Decisao
no canal de infarmagoes, administrativa
atendimento guando final, e
adequade; necessdrio;

recebimento

da
manifestagao;

Q)

Escola de Contas Pablicas

Ouvidorias nao vao

apenas OUVIR mas deverao ter
postura PROATIVA e reativa
para tratar as manifestacoes
dos usuarios, vide as
atribuicoes do art. 14. da Lei.

4 hid
— 2 Escola de Contas Publicas
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Gestdo das demandas dos cidadaos

Gastao do Conhecimento

Assessoramento da alta dire¢do nos assuntos
relacionados com as atividades da Ouvidoria

“Ouvidoria Ativa”

Promogao da constante
publicagao de suas
atividades

Capitulo V), O conselho dos usuarios
consultivos com as atribuicdes de: «
I - acompanhar a prestacao dos servicos;
IT - participar na avaliacao dos servicos;
III - propor melhorias na prestacao dos
Servicos;

IV — contribuir na definicao de diretrizes
para o adequado atendimento ao usuario;
e V - acompanhar e avaliar a atuacao do

ouvidor” '

Escola de Contas Poblicas
\m
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ATIVIDADE DE GRUPO
COMUNICACAO NO QUARTEL

1- QUAIS OS DADOS DA INFORMAGCAO ?

2- QUAL O SENTIDO E A FINALIDADE?

3- OCORREU COMPREENSAO ?

4- O QUE NA REALIDADE ACONTECEU COM A

~

INFORMACAQ?

Escola de Contas Publicas
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COMUNICACAO

F 0 processo de troca de informacées

RECEPTOR

Escola de Contas Pdblicas
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INFORMACAO

*CONJUNTO DE DADOS ORGANIZADOS,
COM SENTIDO E UTILIDADE

INTENSAO FINALIDADE FOCO DE INTERESSE
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PERCEBER @

COMUNICACAO @

9
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A COMUNICACAO pode ser considerada o
processo social basico, porque é ela que torna
possivel a propria vida em SOCIEDADE.

Vida em sociedade significa TROCA, esse
eterno toma |4, da ca entre as pessoas.

E todo intercambio entre os SERES
HUMANOS s6 & izado atraves da

Escola de Contas Publicas
\ TCE
I ANO 20

Escola de Contas Péblicas

COMUNICACAO ORGANIZACIONAL *“*“q

O papel da comunicagao
organizacional visa
promover a coesao interna
em torno dos valores e da
missdo da INSTITUICAO,
além de aumentar a
visibilidade publica da
organizagéo e a divulgagao
de seus produtos e servigos

Escola de Contas Publicas

™ ano20 TCE
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COMUNICACAO INTERNA

Toda a atividade desenvolvida no
contexto da instituicdo que é responsavel
pela producéo e fluxo de informacéo,
entre 0s atores organizacionais, que esta
inerente a toda a atividade desenvolvida
pelos mesmos.

Escola de Contas Publicas

¥ an020 TCE

Escola de Contas Péblicas

COMUNICACAO EXTERNA

Compreende toda a informacé&o que esteja
relacionada com as atividades que esta
instituicdo desenvolve.

Essa informacao vai no sentido de
promover a IMAGEM empresa,
nomeadamente através da divulgacao na
imprensa dos acontecimentos que esta
realiza.

Escola de Contas Publicas
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COMUNICACAO EXTERNA

- Noticias( Jornais, folhetos, boletins,revistas)

- Multimidias( Tv,radios,internet,blogs)

- Seminarios, Workshops, cursos

Escola de Contas Publicas
B
¥ ANO20 TCE
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COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Escola de Contas Publicas
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OUVIDORIA

TRIBUNAL DE CONTAS
PERNAMBUCO




. TRIBUNAL DE CONTAS
PERNAMBUCO
OUVIDORIA

sua ligac¢do faz a diferencal

0800 811027

Ajude o TCE-PE o fiscalizar a aplicag@o dos recursos piblicos

« Informe sobre o mauv uso do dinheiro pablico;

« Reclome, sugira e pego orientagiio;

= Exerca a svo cidadanio, o ligogdo é gratuita

Licivacoss

ArorsNTADORIAS DOF SEEVIDOEES PUSLICOS

e
s PUBLICAS 9 ¥
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www.tce.pe.gov.br/ouvidoria
ouvidoria@tce.pe.gov.hr
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OUVIDORIA ITINERANTE |
Teatro (Clowns)




OUVIDORIA ITINERANTE I R
Cordel ( Sebastiao Dias )
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OUVIDORIA ITINERANTE I mﬁw
Filme - Filhos do Paraiso
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EU sou Dorinna,
assistente virtual |
doTribunal DETQUAIET Ol SUgET

ﬂhmam_ 0800 081102

ouvidoria@tce.pe gov.br




Ol4, sou a Dorinha,
sua assistente virtual.

Fale comigo para denunciar, perguntar ou sugerir.

ACESS50 RAPIDO

£ = ey Envie uma mensagem
Servigo de Acesso a Duvidas Freguentes

Informagio

"Nao podemos prever o futuro,
mas podemos cria-lo."

Peter Drucker
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Muito obrigado!

Ana Alaide Mendes
(81) 3181.7963

Ouvidoria 0800 081 1027

Escola de Contas Publicas
TCE
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