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1. O que sao ouvidorias publicas?

As ouvidorias publicas sdo instancias de controle e participacdo social, responsaveis por interagir
com os cidadaos, com o objetivo de aprimorar a gestao publica e melhorar os servicos oferecidos.

As ouvidorias auxiliam o cidaddao em sua interlocucdo com o Estado, mediando o acesso a servicos
publicos e possibilitando que o cidaddo expresse seu ponto de vista, faca solicitacdes ou denuncie
possiveis irregularidades. E essencial que o Estado esteja aberto para receber reclamagdes e para
incorporar a voz das pessoas comuns no processo de tomada de decisao.

/ GESTAO

CONTROLE PARTICIPACAO

Internacionalmente, o que mais se assemelha a ouvidoria publica brasileira é o instituto do
Ombudsman, criado pela primeira vez na Suécia em 1809 e replicado em diversos paises, também
com outros nomes, como Mediateur, na Franga, Defensor, na Espanha, e Provedor em Portugal. Em
cada pais, no entanto, esse instituto tem caracteristicas diferentes. Em alguns paises, por exemplo,
o0 Ombudsman tem competéncia para atuar administrativa e judicialmente. Em outros, como no
caso das ouvidorias no Brasil, a atuagdo é somente administrativa e ndo envolve poderes
investigativos.

Ouvidorias publicas como mecanismo de participac¢do social

Apds a redemocratizacdo no Brasil na década de 1980, notadamente apds a promulgagdo da
Constituicdo de 1988, surgiram muitas instancias para a participacdo direta do cidaddo nas diversas
etapas das politicas publicas — desde sua elaboragao, passando pela implementagdo, até o
monitoramento e a avaliagdo. No ambito federal, o Decreto n. 8.243, de 23 de maio de 2014
reconheceu a ouvidoria publica como uma instancia de participagao social.

A participacdo social tem diversos beneficios. Entre eles estdo o reconhecimento do cidaddao como
sujeito de direitos, ou seja, ndo s6 um objeto das politicas publicas, mas alguém que pode e deve
opinar. A participacdo também melhora as decisdes dos gestores, pois Ihes da acesso a informacées
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mais qualificadas. Além de mais acertadas, as decisdes sdo mais legitimas e podem ser melhor
implementadas por contarem com maior apoio da populagao.

Ha grande diversidade entre as instancias e mecanismos de participacdo, variando em relagdo a
guem pode participar, quando e como. As ouvidorias estdo entre os mais acessiveis desses canais,
pois, em geral, sdo permanentes e abertas a qualquer interessado.

Ouvidorias publicas como mecanismo de controle

Por meio das ouvidorias publicas, também é possivel a realizagcdo do controle interno. Ao receber e
analisar denuncias e reclamacdes dos cidaddos sobre irregularidades ou servigos mal prestados, sdo
recolhidos elementos que servirdo de insumo para a¢des de fiscalizacdo e de correicdo. Ao mesmo
tempo, as ouvidorias publicas possibilitam que cada cidadao seja um agente de controle social, ao
complementar a atuagao dos érgdos de controle, legitimando o cidadado no seu papel de vigilancia
e fiscalizacdo das politicas, servicos e servidores publicos.

Como érgao de controle interno, a ouvidoria também exerce o controle da legitimidade das a¢des
da Administracdo Publica, verificando, por meio da interlocucdo com o cidadao, se essas aces estao
em conformidade com o interesse publico.

Ouvidorias publicas e o aprimoramento da gestao

A participacdo social, entendida como a influéncia direta da populacdo nos processos decisorios do
Estado, s6 acontece de verdade se as manifestacdes apresentadas pela populacdo influenciam de
alguma forma a tomada de decisdes dos agentes publicos. Isso significa que as ouvidorias devem
fazer mais do que somente receber e responder as manifestacGes. Elas devem utilizar estes registros
para subsidiar os gestores na alteracdo de processos na Administracdo Publica. E assim que as
ouvidorias utilizam problemas individuais para elaborar solugdes coletivas.

2. Atendimento em ouvidoria

Acolhimento

A ouvidoria publica é um espaco de afirmacdo dos direitos dos quais o cidaddo é titular. Muitas
vezes, as pessoas que procuram uma ouvidoria ja tentaram resolver um problema ou obter uma
prestacdo de servigo por meio de outras instancias. Por essa razdo, a existéncia de algum nivel de
insatisfacdo, discordancia ou conflito € comum nas manifestag¢des dirigidas a ouvidoria.

Quando um cidaddo reclama das longas filas de espera de um determinado érgao publico, ele esta
demonstrando insatisfagdo com aquele servico. O mesmo ocorre quando alguém sugere que o
Estado fortalega os mecanismos de combate a corrupgdo. Por tras dessa sugestdo, encontra-se uma
discordancia com relacdo a politica de combate a corrupcao.

O papel da ouvidoria é compreender essas insatisfacdes, discordancias e conflitos, respeita-los e,
assim, qualificar o atendimento prestado pelo érgdo ou entidade de servigo publico.

Qualquer pessoa que procura esse canal de interlocu¢ao com o Estado deve ser acolhida de acordo
com suas necessidades. Por isso, as ouvidorias que prestam atendimento presencial devem
considerar, por exemplo, que pode ser importante dispor de uma sala para atendimento individual
com a devida privacidade. Muitas vezes, o cidadao precisa tratar de assuntos que dizem respeito a



sua intimidade e ndo se sentem confortdveis em se expressar em um lugar no qual outras pessoas
possam ouvir.

Deve-se também pensar na acessibilidade para pessoas com deficiéncia e pessoas com mobilidade
reduzida. Todas as pessoas conseguem acessar a ouvidoria?

A linguagem utilizada nas respostas deve buscar ao maximo a aproximac¢do da Administracdo
Publica com o cidadao. Para isso, é importante que a informacdo oferecida seja clara e concisa, de
maneira a possibilitar a compreensdo da mensagem por qualquer pessoa. Deve-se usar frases
curtas, escrever de maneira objetiva e, sempre que possivel, escrever em discurso direto. Vocé
também deve buscar transformar o vocabuldrio tecnicista, muito comum nos documentos gerados
pelo setor publico, numa linguagem dialdgica, objetiva e compreensivel ao publico em geral. Essa é
a chamada Linguagem Cidada. A informacao clara empodera o cidadao e possibilita sua atuacao no
controle social!

Além de clara e de facil compreensdo, a linguagem deve ser inclusiva, ou seja, ndo deve usar
expressdes preconceituosas ou ofensivas a individuos ou grupos. Por exemplo, varias expressoes
comumente utilizadas tém origem racista e continuam reproduzindo o racismo sem que a maioria
das pessoas se deem conta, como: ‘a coisa esta preta’, ‘servico de preto’, ‘da cor do pecado’, ‘inveja
branca’, ‘cabelo ruim’, ‘cabelo Bombril’. Por isso, é essencial ter cuidado com a linguagem utilizada
pela ouvidoria.

Gestao
Ao receber e tratar uma manifestacdo, além de se esforgar no tratamento individual da demanda e
na solugdo do caso concreto, a equipe da ouvidoria tem que atentar para alguns pontos.

Em primeiro lugar, é importante conhecer o publico atendido. Paraisso, devemos registrar algumas
informacGes sobre as pessoas que procuram a ouvidoria, como idade, género, cor e local de
residéncia. Entretanto, deve-se tomar cuidado para que um excesso de perguntas nao seja visto
como uma ‘burocracia’ que afaste as pessoas.

Em segundo lugar, deve-se pensar na coleta de insumos para a deteccdo de problemas e
oportunidades de melhorias na gestdao — a fungdo da ouvidoria de aprimoramento da gestdo como
explicado anteriormente. A etapa de registro da manifestacdo é essencial para que esse aspecto

seja atendido com eficiéncia. Nesse sentido, uma boa gestdo da informagdo é essencial,
preferencialmente por meio de um sistema informatizado.

Ao promover o tratamento adequado dos dados que recebe por meio das manifestac¢des, o ouvidor
e sua equipe poderao formular indicadores; conhecer melhor os cidaddos que buscam a ouvidoria;
elaborar relatérios gerenciais para fornecer aos gestores, além de manter o controle da tramitacado
das manifesta¢des em atendimento.

Para um melhor registro e organizagao dos fluxos das manifesta¢des recebidas, é importante dar a
devida atengdo ao processo de classificacdo. No ambito federal, conforme previsto na Instrugdo
Normativa OGU n. 01/2014, as manifestac¢Ses sdo classificadas como: sugestdo, elogio, solicitacdo,
dendncia e reclamagao.

‘ Manifestagdo ‘ Defini¢do normativa ‘ Conceituagdo ‘ Exemplo ‘




Proposicdo de ideia ou

Essas  manifestagOes

Um cidadao sugere que

formulacao de | contribuem de forma | seja disponibilizado
proposta de | individual ou coletiva servico de
aprimoramento de | para o | fotocdpias préximo ao
politicas aperfeicoamento  da | balcdo de atendimento
SUGESTAO e servicos prfestad?s poll'ti~ca, ‘ norma, | de um drgdo publico.
pela Administracdo | padrao, procedimento,
Publica federal. decisdo, ato de érgao
ou entidade do Poder
Executivo federal ou
servico
publico prestado.
Demonstragao ou | O elogio é uma forma Exemplo: Um cidadao
reconhecimento ou | de demonstrar utiliza os servicos da
satisfacdo  sobre o | satisfacdo ou felicidade | biblioteca do
servigo oferecido ou com um atendimento Ministério da
atendimento recebido. | ou com a prestacdo de | Agricultura, Pecuaria e
um servico publico. Abastecimento e sente-
ELOGIO ) ~ e
Uma manifestacdo de | se satisfeito com o
agradecimento é atendimento prestado
considerado um elogio. | pela bibliotecaria.
Depois disso, procura a
Ouvidoria e registra um
elogio a servidora.
Requerimento de | Este tipo de
adocdo de providéncia | manifestacdo que deve | Um exemplo: cidadao
por parte da | conter, comunica a falta de um
Administragao. necessariamente, um medicamento e requer
requerimento de | a solugdo do problema
atendimento ou | ou quando verifica que
SOLICITACAO servico. Pode se referir | a chuva abriu um
a uma solicitacdo | buraco na sua rua e
material ou ndo. requer o reparo da via.
A solicitagdo pode ser
utilizada inclusive para
comunicar problemas.
Comunicac¢ao de | As denuncias devem | Um cidaddo denuncia
pratica de ato ilicito | envolver a | pratica de violéncia
cuja solucdo dependa | comunicacao de | doméstica contra a
da atuacdo de infracGes disciplinares, | mulher ocorrida em sua
orgdo de controle | crimes, pratica de atos | vizinhanga; uma cidada
DENUNCIA interno ou externo. de corrupgao ou | denuncia um servidor

improbidade

administrativa que
venham ferir a éticae a
legislagdo, bem como
as violagGes de direitos,

publico que recebeu
propina para agilizar
um procedimento
administrativo.




mesmo que ocorridas
em ambito privado. A
investigacao e
repressdo a esses atos
ilicitos depende da
atuacao dos 6rgaos de
controle interno e
externo, a exemplo das
auditorias,
corregedorias,
controladorias,
tribunais de contas,
O6rgdos  policiais e
Ministério Publico.
Estes atos podem ser
denunciados tanto a
ouvidoria quanto a
comissdo de ética do
respectivo érgao.

RECLAMACAO Demonstracao de | Para efeito de | Um cidaddo idoso faz
insatisfacdo relativa a | padronizacdao, também | uma reclamacdo ao
servigo publico. serao consideradas | INSS, afirmando que a
nessa espera para

categoria as criticas a | atendimento

atos da Administracdo, | presencial no érgao
de concessiondrias de | esta muito longa.
servico publico ou de
servidores, bem como
eventuais opinides
desfavoraveis.

[Mais informacées sobre a gestdo de ouvidorias publicas e prdticas de atendimento:
http://www.ouvidorias.gov.br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/manual-de-ouvidoria-
publica.pdf]

3. Programa de Fortalecimento das Quvidorias
Com o objetivo de apoiar érgaos e entidades dos estados, do Distrito Federal e dos municipios na
execucdo das atividades de ouvidoria, a Ouvidoria-Geral da Unido criou em 2015 o Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias. Busca-se com o Programa o aperfeicoamento da gestdo de
processos e atuagdo integrada das ouvidorias, com o intercdmbio de informacdes, e incentivo ao
uso de tecnologia e as a¢es de capacitacdo.

Capacitacoes
As acdes de capacitagdo no ambito do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias ocorrem com o
apoio das unidades regionais do Ministério da Transparéncia, Fiscaliza¢gdo e Controladoria-Geral da



Unido — CGU e parceiros estaduais. A Ouvidoria-Geral da Unido se mobiliza para compartilhar a
experiéncia adquirida com a oferta de cursos na Politica de Formagdo Continuada em Ouvidorias
(Profoco), em que sdo abordados temas como: gestdo em ouvidoria, acesso a informagdo e
atendimento ao cidaddo.

Além dos cursos e treinamentos sobre atividades de ouvidoria, o Programa inclui a elaboracao e
distribuicdo de material técnico e orientativo.

Incentivo ao uso de tecnologia- e-Ouv

Por meio do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, estd disponivel para os estados e
municipios a cessao gratuita do codigo-fonte do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-Ouv).

O e-Ouv foilancado em 2014 com o objetivo de oferecer uma solucado tecnoldgica para as ouvidorias
do Poder Executivo federal, em sua maioria carente de sistemas adequados para a gestdo de suas
manifesta¢des. Ademais, o sistema foi concebido como instrumento para gerir o trabalho em rede
das ouvidorias federais.

O e-Ouv oferece um canal direto e desburocratizado de comunicacdo entre o cidadado e o Estado.
Ele é hoje o sistema mais usado pelas ouvidorias do Poder Executivo federal, tendo sido adotado
até entdo por cerca de 30% das ouvidorias federais. Entretanto, o e-Ouv possibilita o alcance de
todos os érgaos federais, por meio da funcionalidade de encaminhamento de manifestacdes caso o
assunto ndo seja de competéncia do drgao que as recebe.

O sistema opera em ambiente web e tem design responsivo, sendo assim acessivel por meio de
qualguer computador ou dispositivo movel. Além disso, oferece recursos para a elaboragdo de
relatérios personalizados, controle de prazo e integragdo com outros sistemas que a ouvidoria
utilize.

Desde o langamento do Programa de Fortalecimento de Ouvidorias, o e-OUV foi implantado
primeiramente no estado do Maranhdo, e em breve e deverd ser implantado nos estados de
Alagoas, Espirito Santo e Piaui. Dezenas de municipios também ja aderiram ao Programa. Desses, a
prefeitura de Nova Andradina-MS destacou-se por colocar o sistema e-Ouv no ar cerca de dois
meses apods a adesdo.

Adesdo ao Programa

A adesdo é voluntdria e gratuita. Para aderir, o ente federado deve manifestar seu interesse a
Ouvidoria-Geral da Unido, mediante assinatura e encaminhamento do Termo de Adesdo.
Recomenda-se ainda a interlocugdo com a Ouvidoria-Geral do Estado, que é responsavel por
comparecer as reunides da Rede de Ouvidorias e fomentar a criagdo de redes na sua regido.

[Mais informacoes sobre o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias:
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/programa-de-fortalecimento-das-ouvidorias]



