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(usuério de “®, -, | Gestdo Publica
servico publico) (Ouvidoria)

O que se pretende?

Ca
LA
\\Hu‘- A

» . Amelhoria da relacao governo-sociedade com

N transparéncia das acoes governamentais,
o
X

qualificacéo dos servicos publicos e

InteracOes baseadas na troca de informacoes

9

Ouvidorias e na corresponsabilizacao das acoes.
RTCE-SC



Lel 13.460/2017

(deveres/papeis)

Quvidoria

Eficiente

fazer o que deve ser feito, com
gualidade, utilizando os
recursos da melhor maneira
possivel para atingir o que se
pretende

& ; -
ouvidorias prestacao de se rvico

iTCE-SC



CG U __ontroladona-Geral da Umiao

Cidad3o S . —
(usuario de »7 Gestao Publica
servico publico) (Ouvidoria)

Receber e tratar as manifestacoes
dos usuarios de servicos publicos

“Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacoes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula”

iﬁl Inciso VI do Art. 13 da Lel 13.460/2017
Ouvidorias

iTCE-SC



Servico de
Informacao ao

Tipos de manifestacdes atendidas na Ouvidoria Cidadao

RECLAMAGAO ’ SOLICITACAO

e’:glc

SIMPLIFIQUE

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).

DmE Regulamentar definicoes e fluxo de tratamento para cada tipo de manifestacao
IRTCE-SC




Ouvidorias

iTCE-SC

30 dias
corridos

J

-

Prorrogavel uma
unica vez por 30
dias corridos

~

:“)

)

20 dias
corridos

Prorrogavel uma
unica vez por 20
dias corridos

ﬁara o Executivo Federh
Decreto n. 9.492/2018
PEDIDO DE COI\/IPLEI\/IENTAC;AO

SUSPENDE
O PRAZO DE CONTAGEM.

Abre-se o prazo de 20
dias para o usuario

fornecer as informacoes.




“OUVIDORIA EFICIENTE BUSCA A EFETIVIDADE DO
ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES!

AAGAO SOLICITAGAO SIMPLIFIQUE e-SIC

o‘\a v' Proteger a identidade do manifestante
g | o | -
oV 2° .o v Mediar e conciliar interagdes entre usuarios e gestédo publica
‘\o‘&\ (empatia para com todos os envolvidos)
G

v Dar resposta qualificada, no prazo legal (ouvidoria responde
) em nome da Instituicao)

Ouvidorias v Acompanhar a efetiva conclusdo das demandas
AT CE-SC



CG U Lontroladona-Geral da Unido

A protecédo da identidade do manifestante e direito do usuario
Inciso 1V do Art. 6° da Lei 13.460/2017

Proteger a identidade (informac0es 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

ﬁ Informacao sigilosa ou informacao pessoal;
gw-dqr_ll-qs Art. 32 da Lei 12.527/2011

iTCE-SC



Je Validar ou readequar o tipo de manifestacao

.50 &7 . N
Oada‘;gqaow‘o (buscar o foco do cidad&o).
£05 e
(\\’{G am
™ “rogeo'\“oo
S ~
g DENUNCIA RECLAMACAO
) Responsabilizar Corrigir
DEWE o Retratar-se

T TCE-SC Esclarecer



CG U Controladona-Geral da Uniao

0@ Tratar a manifestacao
G2 est@? ot DENUNCIA RECLAMAGAO
2" yat® co
S S A
{ oo |

ey’ o
) 4"
il ‘rw

Levantar
Informacoes sem
gue ninguém
uﬁ saiba que ha uma
Ouvidorias dendncia.
MRTCE-SC

Rl R

Entender o que ocorreu;
Coletar justificativas;
Buscar solucdes conjuntas;
Fomentar as melhorias;



&

Ouvidorias

iTCE-SC

Ouvidoria x Unidade de Apuracao

-
-y
.-‘

OUVIDORIA
Mediacao entre o usuario e a
Administracao Publica;

Decifrar e canalizar as aspiracoes,
por meio de uma analise empatica.

Analise preliminar da denuncia.
Coleta da maior quantidade possivel
de elementos de conviccgao para
concluir se e possivel dar inicio ao
procedimento de apuracao.

UNIDADE DE APURACAQO
Procedimentos de juizo de
admissibilidade ou investigacao
preliminar, diferente da analise
preliminar da ouvidoria (Atende a
regras especificas)



CGU ....ocioiecenas

a Uniao

Analise preliminar e resposta conclusiva

> Na andlise preliminar realizada pela OUVvIidoria, a denincia podera ser encerrada
e arquivada por nédo apresentar requisitos suficientes de aceitacao.

Exemplos de
situacdes de
arquivamento:

o

« fora da competéncia (encaminhar ou informar);
* nao é ilicito/irregularidade;
* incompreensivel,

« nédo permite que a administracao chegue aos
elementos minimos necessarios a apuracao (apos
pedido de complementacéo)

&

» A resposta conclusiva de uma denuncia informa o encaminhamento ao

ﬁ orgao de controle interno ou externo responsavel pela apuracdo ou o
u arguivamento com suas justificativas.

Ouvidorias

iTCE-SC



Falhas na regulamentacdo da Lel
13.460/2017 (responsaveis; estrutura;
competéncias; prazos e procedimentos
conforme tipo de manifestacao; mandato
e regras de transicao, etc)

Falta de nomeacdao formal do
responsavel pela ouvidoria ou auséncia
de setor especifico para ouvidoria

&

Ouvidorias

iTCE-SC



C ontroladona-Geral da -
CG U _ontroladona-Geral da Uniao

=™

Regulamentar a Lel 13.460/2017

a) Formalizar pedido de providéncias para a nomeacao do ouvidor e do seu

b)

&

Ouvidorias

iTCE-SC

substituto;

Elaborar minuta de decreto de regulamentacao da Lei 13.460/2017 (ou
adequacéo), especialmente relativo a implantacdo da ouvidoria, sua
estrutura, cargo e competéncias (Incluir no plano da ouvidoria);

Trabalhar em parceria com outras instituicoes
Fomentar a adesao do municipio a Rede Nacional de Ouvidorias;

Fomentar a participacdo da alta gestao em Seminarios e Encontros
promovidos pelo TCESC e outros 6rgao de controle que atuam no fomento a
regularizacao e melhorias das ouvidorias.



Desconhecimento ou desvalorizacao do
papel da ouvidoria pelos setores internos da
Instituicao;

Descumprimento de prazo ou omissao dos
setores internos que sao demandados pela
ouvidoria

Baixo comprometimento da alta gestao com
sua ouvidoria

W Sentimento de ndo pertencimento;
Sl e

iTCE-SC
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“ESTRATEGIAS PERANTE OS DESAFIOS PARA UMA OUVIDORIA EFICIEN

/Divulgar 0S beneficios da Ouvidoria para a melhoria da gestao e dividir
responsabilidades!

a) Realizar campanhas informativas sobre os papéis da ouvidoria, principalmente
relacionados a melhoria da gestdo para a qualificacdo dos servicos publicos e
a valorizacao dos agentes publicos perante a sociedade;

b) Encaminhar informacfes estratégicas a partir das manifestacdes recebidas pela
ouvidoria visando subsidiar as decisoes dos gestores responsaveis pela
prestacao dos servicos publicos;

c) Oferecer auxilio aos gestores para coletar dos usuarios sugestdes de melhoria
dos servicos publicos;

l ﬁ d) Nomear, em conjunto com 0s gestores, colaboradores da ouvidoria em cada
Owvidorias setor da prefeiturg (guidam da qualidade e tempestividade do atendimento as
IRTCE-SC demandas da ouvidoria);




CG U Controladona-Geral da Unido

Alta  rotatividade dos  agentes

responsaveis pela ouvidoria,
dificultando a formacéao de
experiéncias e conhecimento
adequado; CONHECIMENTO
HABILIDADE
ATITUDE

&

Ouviderias

iTCE-SC



CG U Controladona-Geral da Uniao

Regulamentar a Lei 13.460/2017 e ampliar o publico das capacitacdes!

a) Incluir no decreto de regulamentacao da Lei 13.460/2017, pré-
requisitos para o chefe da ouvidoria, periodo/mantado para a funcao
de chefe da ouvidoria e, também, os critérios ou condicdes para
destituicao do agente nomeado antes do término do periodo estipulado;

b) Promover a capacitacao dos colaboradores da ouvidoria e de outros
servidores que se interessam pelo tema;

&

Ouvidorias

iTCE-SC



&

Ouvidorias

iTCE-SC

Inexisténcia ou Inadequacao de
sistema para recebimento e
tratamento das manifestacdoes dos
usuarios de servicos publicos;

Ocorréncia de recebimento de
manifestacdes/denuncias por agentes
nao vinculados as atividades da
ouvidoria por meio de canais
distintos e independentes.

ag ©

RESOLVEL? §

(UER SASER COMD ANDAM

OUVIDORIAS FEDERAIS?
BORA VER
QUEM RESOLVEY ;)

-




C ontroladona-Geral da -
CG U _ontroladona-Geral da Uniao

Regulamentar a Lei 13.460/2017 quanto aos procedimentos de
recebimento e atendimento as manifestacoes

=™

a) Melhorar a divulgacao e acesso ao canal da ouvidoria (banner na
pagina principal do site; facilidade para registro das manifestacoes);

b) Regulamentar procedimentos para recebimento e atendimento as
manifestacbes que chegam a instituicdo por qualquer meio ou canal,
com destaque as denudncias (Definir a ouvidoria como canal Unico para
registro e tratamento; definir os deveres do agente que recebe uma

denuncia)

. c) Aderir ao Fala.BR ou adequar o sistema proprio para 0 registro de
L todas as manifestacoes de forma a possibilitar a consolidacao dos dados

Ouvidorias i 30 de inf ~ s
FTCESC e extracao de Informacoes gerenciails,



&

Ouvidorias

iTCE-SC

Baixa utilizacao do sistema pelos
usuarios (preferéncia  por via
telefone/celular ou atendimento
presencial)

Inadequacao do sistema para
registros de manifestacoes que
chegam por outros meios (fora do
sistema)

Registrar Manifestacao
para o Cidadao



CG U Controladona-Geral da Uniao

Promover os registros em controle/sistema unico

a) Fomentar o registro no sistema com o apoio da ouvidoria (salientar as
vantagens para o usuario; fazer junto com ele)

b) Realizar o registro no sistema pelo cidadao durante o atendimento
presencial ou telefonico, informar numero do protocolo;

c) Dar ampla divulgacdo aos horarios e locais de atendimentos dos
canais fora do sistema, incluindo informacdes que incentivam o uso do

uﬁ sistema.

Ouvidorias

iTCE-SC



&

Ouvidorias

iTCE-SC

g | e — ey
Lontroladona-Geral da Umiao

Grande quantidade de manifestacoes
dificultando o cumprimento de prazos
e a qualidade dos atendimentos;

Manifestacao cujo atendimento
demanda prazos superiores aos
estipulados pela Lel.




CG U __ontroladona-Geral da Uniao

\
1635‘ Promova a melhoria da prestacao do servico

a) ldentificar manifestacOes do tipo “solicitacao” que deveriam ocorrer
diretamente ao prestador do servico;

b) Interagir com o setor responsavel pela prestacao do servico para que
aperfeicoe o seu atendimento, com intuito de passar a receber as

demandas diretamente em seu canal.

SOLICITACAO DE SERVICOS: NAO é manifestacéo de ouvidoria e sim solicitac&o
dirigida a respectiva Area que presta o servi¢go publico. No entanto, a ouvidoria, em
respeito ao seu dever de proteger o usuario do servi¢o publico, deve fazer o atendimento ao
mesmo tempo que adota providéncias para a adequacao da prestacao do servico. Se o
u usuario tentou o atendimento no canal de prestacao do servico e nao foi adequadamente
O atendido, a manifestacao sera do tipo “reclamacao’.
HMIRTCE-SC



Garantir a protecao dos dados do
manifestante/denunciante, diante de
pressbes da alta gestao para
Identificar os denunciantes;

Encaminhar denldncias para apuracao, mesmo quando nédo se tem

formalizado quais s&o os Orgaos/setores responsaveis pela apuracao
de denuncias;

Ouvidorias

iTCE-SC
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“ESTRATEGIAS PERANTE OS DESAFIOS PARA UMA OUVIDORIA EFICIEN’

/ Garantir o sigilo da denuncia e dos envolvidos

a) Tratar a denudncia com sigilo (nem denunciados, nem chefias e
agentes que nao tém competéncia para apuracdo das denudncias
devem ter conhecimento sequer que ha uma denudncia);

b) Utilizar sistema com ferramenta de pseudonimizacao automatica do

denunciante e ferramenta para elaboracao de extratos da
manifestacao;

c) Formalizar pedido de providéncias a alta gestdo para formalizacéo
. dos responsaveis pela apuracao de denuncias.

.

Ouvidorias

iTCE-SC



Principais atribuicdes das Ouvidorias - Leil n® 13.460/2017, art.

TRTCE-SC _




CG U __ontroladona-Geral da Umiao

&

Ouvidorias

iTCE-SC

Outras Atividades das Ouvidorias - Lel n© 13.460/2017

Subsidiar a avaliacao das politicas e dos servi¢cos publicos a partir
do processamento das informacoes obtidas das manifestacoes e das
pesquisas de satisfacao;

Avaliar periodicamente a realizacao dos compromissos e padroes de
gualidade da Carta de Servi¢cos ao Usuario;

Produzir, disponibilizar e analisar dados e informacOes 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 acoes.



g 1 o — e
Lontroladona-Geral da Umiao

Acumulo de trabalho e de funcoes
incluindo tarefas alheias as
competéncias da ouvidoria,

Atuar de forma proativa (realizar
ouvidoria ativa)

&

Ouvidorias

iTCE-SC
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4{0(0 PLANEJAMENTO 1B Elaborar Plano de Ouvidoria baseado em riscos
& (Gest&0)
60‘/\ | : - 4
‘ a. ldentificar todas as tarefas sob a responsabilidade
B - ‘ dos responsaveis pela ouvidoria
C ,'\ b. ldentificar o0s recursos disponiveis (pessoal,

estrutura, sistemas, normas, tempo, etc);

. . c. ldentificar os objetivos e riscos de cada tarefa;
Desafios => Riscos

d. Avaliar os riscos (com base em critérios, impacto,

. controles existentes) para definir prioridades;
Ouvidorias e. Definir as acdes e 0s recursos para o periodo.

iTCE-SC
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“ESTRATEGIAS PERANTE OS DESAFIOS PARA UMA OUVIDORIA EFICIENT

Atuacao Gerencial das

Ouvidorias para Melhoria @ ﬁ;.

da Gestao Publica ' —
CONTEUDO PROGRAMATICO o

*Madulo 1: OUVIDORIA ‘_@

Desenvolvimento da Capacidade Gerencial pela Ouvidona

Médulo 2: ’r—“’"*ﬁ'
Tratamento e Acompanhamento das Demandas de Ouvidona _. —L'T )u
Maodulo 3

Emissdo de Relatorios e Elaboracao do Plano Anual de Ouvidoria

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512

prof@o
ﬁ Prograrma de Formacao
v Continuada em Ouwvidoria

Quvidorias
TFTCE-SC https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias
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“ESTRATEGIAS PERANTE OS DESAFIOS PARA UMA OUVIDORIA EFICIENTE”
Conhecer o site da Rede Nacional de Ouvidoria e participar da Rede!

C & www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias
g ub Orgdos do Governo  Acesso a Informacdo  Legislacdo  Acessibilidade httpS //WWW gOV bI’/OUVIdOI’I
— as/pt-br/ouvidorias/rede-de-
= Quvidorias.gov oqu _ _
ouvidorias
A > Ouvidorias > Rede Nacional de Quvidorias
Rede Nacional de Ouvidorias
A Rede Nacional de Ouvidorias, prevista pelo Decreto n. 9.492/2018, tem a finalidade de integrar as agoes de sl
dos Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipics. A Rede & coordenada pela Ouvidoria;
fazem a adesao podem utilizar gratuitamente a Plataforma FalaBR e ter acesso as agoes de capacitacao para ;
acessn 3 informacio simplificacao de servicos entre onfros
ﬁ » Adesao a Rede Nacional de Ouvidorias
Ouwvidorias » Normas-modelo de regulamentacéao das atividades de ouvidoria

RTCE-SC aprovadas pela Rede Nacional de Ouvidorias
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“ESTRATEGIAS PERANTE OS DESAFIOS PARA UMA OUVIDORIA EFICIENT
Conhecer o site da Rede Nacional de Ouvidoria e participar da Rede!

E,;

CIDADAO OUVIDORIAS DRIENTA{ZE}ES DO GUIA CENTRAL DE CONTEUDOS
LILAS PARA COMBATE AO
Painel Resolveu? Capacitacao ASSEDIO Perguntas e Respostas

) Guia Lilas - Noticias )
Concurso de Fotografia Concurso de Boas Praticas Relatorios

. . . Guia Lilas - Eventos
Cidadania em Foco Conselhos de Usuarios de Legislacdo

o . e Transmitidos
Buscador de ouvidorias Servigos Publicos Orientagdes, manuais e

Eventos publicacoes

Modelo de Maturidade em Ouvidoria de Dados

Ouvidoria Publica De Olho no Fala.BR

Rede Nacional de Ouvidorias

Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal

Maratona de Defesa dos
Usuarios de Servigos Publicos

Ouvidorias

ARTCE-SC https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias



Gestao em Ouvidoria

Controle Social

Introducao a Gestéo de Projetos

Avaliacao da qualidade de servigos como base
para a gestéo e melhoria de servicos publicos
Acesso a Informacéo

Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto
das Ouvidorias

Defesa do Usuario e Simplificacao

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

Sl P WO d P

)

90

> Implantacéo e Gestdo de Ouvidorias » Protecao ao Denunciante
> Exceléncia em Ouvidoria » Intensivo de Sistemas: Fala.BR

> Avaliacdo de Servicos Publicos > ...

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



“ESTRATEGIAS PERANTE OS DESAFIOS PARA UMA OUVIDORIA EFICIENTE”

prof@&o

PRATICAS EM
OUVIDORIA:

DESCOMPLICANDO
O TRATAMENTO
DE DENUNCIAS

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/capacitacao/profoco-em-
casal/lives/tratamento-de-denuncias

&

Ouvidorias

iTCE-SC

Proximos treinamentos ao Vivo

Protecao ao Denunciante e Tratamento de Dendncias  abr/23
Implantacao e Gestdao de Ouvidorias ago/23
Intensivo de Sistemas: Fala.BR set/23
Atendimento e Tratamento de Dentncias de Assédio out/23
Exceléncia em Ouvidoria nov/23
Avaliacao de servigos publicos a definir

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



v Pesquisar normativos e manuais de outros 6rgaos atitulo de exemplos

Fala.BR - Manual Exemplos de normas do Poder Executivo Federal

DECRETO N° 9.492/2018
Regulamenta a Lei n°® 13.460/2017

indice [ocultar]

1 Sobre o manual

2 Introducéo Portaria CGU n° 1.181/2020
=1 flieize sl e R 2 Regras de nomeagéo, designagéo, exoneracao
2.2 Fontes de consulta relacionadas ao Fala.BR e dispensa para 0s cargos das ouvidorias do
2.3 Perguntas Frequentes Poder Executivo Federal
2.4 Adesdo ao Fala.BR _

3 Apresentacéo do Sistema Portaria CGU n° 581/2021

3.1 Tipos de Manifestacdo . ~ , . ~ i
P ¢ Orlentag:oes para O exercicio das competenuas da

3.2 Tipos de Formulario . 3 S ’
ouvidoria (definicOes, procedimentos, etc)

Q 3.3 Aspectos Técnicos e de Privacidade
ﬁ https://wiki.cgu.gov.br/inde https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
Sl e x.php/Fala.BR_- Manual br/central-de-conteudos/legislacao

iTCE-SC


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.492-2018?OpenDocument

Quvidorias

DIAGNOSTICO, DUVIDAS E SOLUCOES

“Conheca todas as teorias, domine
todas as técnicas, mas ao tocar uma alma
humana, seja apenas outra alma humana”.

Carl Jung

Obrigada!

Rosemary Zucareli
cgusc@cgu.gov.br

ceusc-nap@cgu.sov.br

CGU

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO



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