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Os Passos

* Primeiro Passo: Conhecendo a Ouvidoria Publica

* Segundo Passo: Da ideia a implementacao

e Terceiro Passo: Como funciona uma Ouvidoria Publica
* Quarto Passo: O atendimento ao cidadao

* Quinto Passo: Resposta a sociedade

» Sexto Passo: Gestao da Informacao
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Ouvidoria Publica e Democracia
Participativa
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O Marco Legal

* Constituicao Federal de 1988 e o direito a participacao.

“Art. 37: A administracao publica, direta e indireta de qualquer dos Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (...)

§ 32 A lei disciplinara as formas de participacao do usuario na administracao publica direta e indireta especialmente:

| — as reclamacgdes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servico de atendimento ao usudrio e a avaliagao
periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos:

Il — 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de governo.”

Lei 13.460 de 2017 — Lei de Protecao e Defesa do Usuario do
Servico Publico

“Art. 92 Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestacdes perante a administracao publica acerca da
prestacao de servigos publicos.”



Para que o Munlqlplo.preC|sa de uma
Ouvidoria?

* Todo o cidadao pode ajudar a melhorar as politicas e a prestacao dos
servicos publicos.

 Obrigacao da Administracao Publica em garantir a existéncia de

canais efetivos de comunicacao da sociedade com o0s 0Orgaos
publicos.

e Quvidoria - ferramenta de controle interno e de controle social.
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Missao de uma Ouvidoria

* Promover a participacao popular, viabilizando o controle social da
qualidade dos servicos publicos e possibilitando ao gestor a formacao
de diagnodsticos que promovam o fortalecimento da gestao através da
melhoria dos servicos.
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Primeiro Passo
Conhecendo a Ouvidoria Publica
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O que é uma Ouvidoria Publica?

e E o canal por meio do qual o cidaddo pode apresentar sugestdes,
reclamacoes, solicitacoes, elogios e denuncias sobre a prestacao de

servicos publicos.

* E um interlocutor entre o cidaddo e a administracdo publica (dupla
faceta da Ouvidoria Publica).
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Funcdes da Ouvidoria Publica

Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito, sem qualquer distincao;
Ouvir atentamente as manifestacoes dos cidadaos;
Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos;

Caracterizar corretamente as situacoes e seus contextos trazidos pela
sociedade em cada demanda;

Utilizar uma linguagem cidada (inclusiva e clara) ;

Demonstrar os resultados produzidos em razao da participacao dos
cidadaos.
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O perfil do Ouvidor Publico

E o representante dos cidaddos e usudarios dos servicos publicos prestados pela municipalidade
ou orgao no qual atua, tendo como missao a promocao do dialogo e o estabelecimento da
comunicacao entre as partes.

Internamente, € a autoridade com autonomia para dar seguimento as manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria, solicitando as providéncias requeridas das unidades técnicas da municipalidade
ou Orgao para sua solucao.

N3ao é necessario formacao especifica — cursos de capacitacao.
Competéncias e Requisitos para o Ouvidor Publico:

Conduta ética; Distanciamento das questdes politico-partidarias;  Abertura ao dialogo;
Competéncia para liderar pessoas e mobilizar recursos; Conhecimento dos objetivos e
procedimentos do orgao em que atua; Habilidade de comunicacao; Compromisso com a
participacao cidada e com os direitos humanos; Disposicao para contribuir com a eficiéncia e a
melhoria da gestao publica e de seus resultados.
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Competéncias da Equipe da Ouvidoria Publicauz=

Realizacao da Escuta Ativa (Ouvir e compreender);
Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito;
Organizar as manifestacoes recebidas de forma adequada;
Utilizacao de uma linguagem cidad3;

Analisar seus dados e reuni-los em relatorios.
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Segundo Passo
Da ideia a implementacao
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Criando a norma

A adesao dos agentes publicos do municipio;

A existéncia da Ouvidoria deve ser resultado de uma norma que tenha
forca suficiente para regular seu funcionamento geral.

A Lei 13.460/2017 orienta que cada Poder e esfera de governo disponham
de atos normativos especificos acerca da organizacao e do funcionamento
das Ouvidorias, ou seja, que seu municipio edite uma norma através de
lei, decreto ou portaria.

A norma deve conter: As competéncias da Ouvidoria, a Forma de escolha
do Ouvidor, as Atribuicdes do cargo de Ouvidor, a Indicacao dos canais de
atendimento que serao utilizados e os prazos a serem aplicados para
resposta das manifestacoes.
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Competéncias da Ouvidoria

Como receber manifestacoes dos cidadaos,
Classificar as demandas, encaminha-las,
Cobrar internamente as respostas,
Encaminhar as respostas aos demandantes,

Propor mudancas considerando as manifestacoes da sociedade.
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Forma de Escolha e atribui¢des do Ouvidor

* Deve-se considerar que o Ouvidor precisa ser uma pessoa imparcial, que
tenha autonomia para cobrar de todas as unidas a resolucao das
manifestacoes.

* Forma de Escolha: se atraves de eleicao, indicacao ou lista triplice e o
prazo de mandato.

* Para garantir a autonomia da atuagao do Ouvidor, deve-se especificar suas
atribuicoes, como:

* Receber, classificar e dar encaminhamento as manifestacoes;
* Desenvolver mecanismos de divulgacao da Ouvidoria a sociedade;

* Propor a adogao de melhorias técnicas e procedimentais, com o objetivo
de melhorar a prestacao dos servicos.
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Organizacao Interna da Ouvidoria Publica

* Instalacoes Fisicas: local de facil acesso a todos os cidadaos, sala para
atendimento presencial, registro das manifestacoes.

 Formacao da Equipe: Criacao de cargos pela norma, se necessario e
uma equipe cooperativa, constituida por pessoas otimistas e com

empatia.
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A Especificacao da Infraestrutura

Indicagcdo de quais serao os canais de acesso a serem utilizados: uma sala
propria para o desenvolvimento das atividades para atendimento
presencial, considerando a acessibilidade.

Especificar o sistema eletronico utilizado para o funcionamento de
demandas. Indicagdo de quais os canais de acesso: através de carta, papel
para serem depositados em urnas em pontos especificos, telefonico, via
Internet;

Indicacao do prazo de tramitacdo (para as demandas mais complexas,
respeitar o prazo de 30 dias);

Indicacao da classificacao de demandas a serem recebidas pela Ouvidoria,
como: Reclamacdao, Denuncia, Elogio, Sugestao, Solicitacao de
Providéncias, Certificacao de ldentidade e Decisao Administrativa Final
(resposta).
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Divulgacao
» A divulgacdo deste car:jael h))) g @

através dos meios
comunicacao € importante
para este processo — Radios Televisao E-mail
Informacgao sobre 0S

servicos  gratuitos da

Ouvidoria = sem
formalidades ou
exigéncias. m
* Utilizacao dos canais mais \
apropriados para levar a , X
Ouvidoria a0 te da Prefeitura ou Camara Tvs Indoor*

conhecimento do publico.
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Terceiro Passo
Como funciona uma Ouvidoria

Publica
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Meios de Atendimento

Registro das demandas: O gerenciamento do recebimento,
encaminhamento interno e envio das respostas ao cidadao deve ser
rapido, Ief|C|ente e transparente, para isso um sistema eletronico €
essencial.

Plataforma Fala.BR — plataforma da web gratuita disponibilizada pela
Controladoria-Geral da Uniao (Ouvidoria + Lei de Acesso a Informacao)

https://www.gov.br/cgu/pt-br/falabr/adesao-ao-falabr

O ato de adesao deve ser assinado pela autoridade maxima do 6rgao ou
entidade, no ambito de suas competéncias.

Alem do meio de atendimento digital, devem ser ofertados outros meios
para IfaC|I|tar o acesso do cidadao a Ouvidoria: presencial, telefonico,
postal...
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Classificacao da Demanda

* Com a devida classificacao é possivel definir para onde/quem
encaminhar a manifestacao para resolucao.

CLASSIFICACAO ENCAMINHAMENTO RESOLUCAO
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Fluxo de Trabalho

E o processo de recebimento, andlise, encaminhamento, acompanhamento, resposta e
encerramento das demandas.

Cada Ouvidoria deve estabelecer o modo mais adequado para o encaminhamento das
manifestacoes, de acordo com sua organizacao e necessidades.

A resposta conclusiva varia de acordo com o tipo de manifestacao, como segue:

No elogio e na denuncia € a resposta que informa o cidadao sobre o encaminhamento de
sua manifestacdo ao orgao competente e encerra o papel da Ouvidoria a respeito da
questao;

Na reclamagdo e na solicitacdo € a resposta que informa ao cidaddo o atendimento da
demanda ou a impossibilidade de atendé-la;

Na sugestao, e a resposta que informa o cidadao sobre a analise e avaliagdo da questdo e
0s encaminhamentos necessarios.
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Quarto Passo
O Atendimento ao Cidadao



Atendimento ao Cidadao

Principios orientadores de um bom atendimento: o principio democratico e o principio da efetividade.

Identificar as necessidades dos cidadaos;

Cuidar da comunicacao (verbal e escrita);

Evitar informacdes conflitantes;

Atenuar a burocracia;

Cumprir prazos e horarios;

Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade;

Divulgar os aspectos que marcam a acao da organizacao;

Fazer uso da empatia, conferindo cordialidade e afabilidade ao atendimento;
Analisar as manifestacgdes;

Acolher as boas sugestoes.

Aproximacao com a Sociedade — a linguagem cidada e as diminuicOes das barreiras (tecnoldgicas e psicolégicas)

Ouvidoria
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Quinto Passo
Resposta a Sociedade
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Resposta a Sociedade

As respostas a sociedade precisam ser rapidas e objetivas, respeitando o
prazo estabelecido, além de manter um padrao de qualidade
(sensibilizacdao do publico interno);

A classificacao e encaminhamento da manifestacao para o setor
responsavel pela resolucao deve ser no mesmo dia do conhecimento da
manifestacao pela Ouvidoria;

E papel da Ouvidoria também fazer a intermediacdo entre o manifestante
e a unidade administrativa responsavel em responder a manifestacao;

Em caso de necessidade de maiores informacdes, também cabe a
ouvidoria acompanhar e cobrar as respostas das unidades responsaveis.
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Sexto Passo
Gestao da Informacao
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Gestao da Informagao

* Pesquisa de Satisfacao - obrigatoriamente deve ser implantada pela
Ouvidoria, a intencao é receber do manifestante uma avaliacao sobre
a qualidade da resposta, se o prazo foi respeitado e sobre a
qualidade do sistema;

* O gestor pode utilizar as informacdes recebidas como material de
analise para ajustes nos servicos da Ouvidoria ou de determinada
unidade, que nao esteja correspondendo as expectativas da
sociedade.

* Importancia da Carta ao Cidadao (Lei 14.360 de 2017)
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A concretizacdo da voz cidad3 e ao
fortalecimento das OQuvidorias
Publicas!



