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Ouvidoria

Eficiente

fazer o que deve ser feito, com
qualidade, utilizando os
recursos da melhor maneira
possivel para atingir o objetivo
inicialmente proposto

Como Enfrentar os Desafios para
Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente

Lei 13.460/2017 (deveres)

prestacao de servico



) coniioges Como Enfrentar os Desafios para
Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente
Principais atribuicoes das Ouvidorias - Lei n? 13.460/2017, art. 13
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Outras Atividades das Ouvidorias - Lei n2 13.460/2017

Subsidiar a avaliagao das politicas e dos servigcos publicos a partir do
processamento das informacoes obtidas das manifestacoes e das
pesquisas de satisfacao;

Avaliar periodicamente a realizacao dos compromissos e padroes de
qgualidade da Carta de Servicos ao Usuario;

Produzir, disponibilizar e analisar dados e informacdes para avaliar a
eficiéncia, a eficacia e a efetividade de sua propria atuacao, bem como
das politicas/servicos publicos referidos nas manifestacoes.

Gerir suas atividades e agoes.
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Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente
Desafios diagnosticados:

1.  Acumulo de trabalho/funcées incluindo tarefas alheias as
competéncias da ouvidoria

2. Alta rotatividade dos agentes responsaveis pela ouvidoria
dificultando a formacao de experiéncias e conhecimento para a
atuacao na ouvidoria

3. Falta de nomeacao formal do responsavel pela ouvidoria

4. Auséncia de setor especifico responsavel pelos servicos de
ouvidoria;

5. Baixo comprometimento da alta gestao com sua ouvidoria
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Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente
Desafios diagnosticados:

6. Auséncia ou falhas de normas internas de regulamentacio da Lei
13.460/2017;

/. Inexisténcia de normas que orientem o processo de transi¢ao da
gestao da ouvidoria.

8. Desconhecimento ou desvalorizacao do papel da ouvidoria pelos
setores internos da instituicao

9. Desconhecimento sobre a Rede Nacional de Quvidoria

10. Desconhecimento sobre os canais e materiais de apoio da Rede
Nacional de Ouvidoria (ouvidores ou prefeitos novos)
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Desafios diagnosticados:

11. Falha na divulgacao do canal da ouvidoria (Auséncia de banner ou
identificacao de dificil acesso)

12. Baixa ou nenhuma proatividade da ouvidoria (inexisténcia de acdes
de ouvidoria ativa)

13. Baixo nivel de utilizacao do sistema de ouvidoria (ex: Manifestacoes
no Fala.BR)
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Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente
Desafios diagnosticados:

14. Subutilizagao do sistema de ouvidoria (Fala.BR) dificultando a
extracao de informacgoes gerenciais;

15. Conhecimento precario do sistema Fala.BR, levando a subutilizacao
de suas funcoes; a perda constante de senha e cadastro; ao nao
registro de todas as manifestacoes recebidas e a nao protecao de
dados com restricao de acesso.

16. Necessidade de que o sistema da ouvidoria permita tramitacao
Interna para interagdo entre setores;
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Alguns aspectos a serem avaliados: (Baseado na
Portaria CGU n2 581/2021 do Poder Executivo Federal):

ouVidOr'a
0 ostd? v’ Tratar as ManifestacBes - Denlncia; Reclamacdo; Sugestao,
Com ar? Elogio; Solicitacao, Comunicacao e Simplifique.
de cheg X .
on e adequacao do fluxo de tratamento conforme tipo de

manifestacao

O usuario escolhe o tipo, mas cabe a Ouvidoria validar ou readequar o tipo de
manifestacao, de modo a melhor atender a demanda (buscar o foco do cidadao).

)
e-SIC

DENUNCIA SOLICITACAO SIMPLIFIQUE



Como Enfrentar os Desafios para
Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente

Alguns Aspectos a serem avaliados: (Baseado na
Portaria CGU n2 581/2021 do Poder Executivo Federal):

ouVidOr'a
37 \ : N
ComoO estd: v' Tratar as ManifestacGes
onde chegar? « Cumprimento dos prazos legais

e interacao com setores
 (Qualidade da resposta ao usuario
« Acompanhamento da efetiva conclusao das demandas

v' Mediar e conciliar interacdes entre usuarios e gestdo publica

v Protecdo da identidade do manifestante
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A protecao da identidade do manifestante é direito do usuario
Inciso IV do Art. 62 da Lei 13.460/2017

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

Art. 31 da Lei 12.527/2011

—

Constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do agente publico “divulgar
ou permitir a divulgacao ou acessar ou permitir acesso indevido a informacao sigilosa ou

informacdo pessoal; .+ 37 45161 12.527/2011
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Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente

Alguns aspectos a serem avaliados: (Baseado na Portaria
n2 581/2021 do Poder Executivo Federal):

v' Utilizar um canal Unico de registro de manifestacdes (Ex:
Plataforma Fala.BR)

v Ser uma estrutura de auxilio a gestdo (fonte de informacdes
para tomada de decisdao do gestor)

v’ Elaborar relatérios de gestdo da ouvidoria

v Propor medidas para aprimoramento da prestacdo dos
Servicos
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Como Enfrentar os Desafios para
Implantacao de uma Ouvidoria Eficiente

Alguns aspectos a serem avaliados: (Baseado na
Portaria n2 581/2021 do Poder Executivo Federal):

v Propor aperfeicoamento e atualizacdes na carta de servicos
a0 usuario

v" Divulgar a ouvidoria (interna e externamente)
v' Promover a participacdo social

v’ Realizar ouvidoria ativa
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Como Enfrentar os Desafios:
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DIAGNOSTICO

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

Parcerias de Interesse Publico!
Profissionalismo!

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

Rede Nacional de Ouvidorias

Cenadrio das
ouvidorias de SC:
como fomentar

www.gov.br/ouvidorias/pt- | ' melioria
br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias 2

ilircesc &4



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