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Lei 13.460/2017 (deveres) 

Ouvidoria 
Pública

prestação de serviço

Ouvidoria
Eficiente

fazer o que deve ser feito, com 
qualidade, utilizando os 

recursos da melhor maneira 
possível para atingir o objetivo 

inicialmente proposto
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Principais atribuições das Ouvidorias - Lei nº 13.460/2017, art. 13 
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Outras Atividades das Ouvidorias - Lei nº 13.460/2017 

Subsidiar a avaliação das políticas e dos serviços públicos a partir do 
processamento das informações obtidas das manifestações e das 
pesquisas de satisfação;

Avaliar periodicamente a realização dos compromissos e padrões de 
qualidade da Carta de Serviços ao Usuário;

Produzir, disponibilizar e analisar dados e informações para avaliar a 
eficiência, a eficácia e a efetividade de sua própria atuação, bem como 
das políticas/serviços públicos referidos nas manifestações.

Gerir suas atividades e ações.
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Desafios diagnosticados:
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Como Enfrentar os Desafios:
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 Tratar às Manifestações - Denúncia; Reclamação; Sugestão, 
Elogio; Solicitação, Comunicação e Simplifique. 

• adequação do fluxo de tratamento conforme tipo de 
manifestação

Alguns aspectos a serem avaliados: (Baseado na 
Portaria CGU nº 581/2021 do Poder Executivo Federal):

O usuário escolhe o tipo, mas cabe a Ouvidoria validar ou readequar o tipo de 
manifestação, de modo a melhor atender à demanda (buscar o foco do cidadão).
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 Tratar às Manifestações 
• Cumprimento dos prazos legais
• interação com setores 
• Qualidade da resposta ao usuário
• Acompanhamento da efetiva conclusão das demandas 

Alguns Aspectos a serem avaliados: (Baseado na 
Portaria CGU nº 581/2021 do Poder Executivo Federal):

 Mediar e conciliar interações entre usuários e gestão pública

 Proteção da identidade do manifestante
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A proteção da identidade do manifestante é direito do usuário

Inciso IV do Art. 6º da Lei 13.460/2017

Proteger a identidade (informações pessoais) 
do manifestante/solicitante é dever da 
ouvidoria e dos responsáveis pelo SIC

Art. 31 da Lei 12.527/2011

Constituem condutas ilícitas que ensejam responsabilidade do agente público “divulgar 
ou permitir a divulgação ou acessar ou permitir acesso indevido à informação sigilosa ou 

informação pessoal; Art. 32 da Lei 12.527/2011
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 Ser uma estrutura de auxílio à gestão (fonte de informações 
para tomada de decisão do gestor)

 Elaborar relatórios de gestão da ouvidoria

 Propor medidas para aprimoramento da prestação dos 
serviços

Alguns aspectos a serem avaliados: (Baseado na Portaria 
nº 581/2021 do Poder Executivo Federal):

 Utilizar um canal único de registro de manifestações (Ex: 
Plataforma Fala.BR) 



Como Enfrentar os Desafios para 

Implantação de uma Ouvidoria Eficiente

 Propor aperfeiçoamento e atualizações na carta de serviços 
ao usuário

 Divulgar a ouvidoria (interna e externamente)

 Promover a participação social

 Realizar ouvidoria ativa

Alguns aspectos a serem avaliados: (Baseado na 
Portaria nº 581/2021 do Poder Executivo Federal):
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Como Enfrentar os Desafios:

OBS: Outros aspectos 
também serão avaliados 
(estrutura, recursos, etc), 
pois integram o diagnóstico. 
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Como Enfrentar os Desafios:

www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias

https://www.mpsc.mp.br/
programas/unindo-forcas

Parcerias de Interesse Público!
Profissionalismo!

http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias
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Como Enfrentar os Desafios:



cgusc@cgu.gov.br
cgusc-nap@cgu.gov.br

Obrigada!

Rosemary Zucareli
Auditora Federal de Finanças e Controle

Controladoria-Geral da União
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