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FUNDAMENTOS NORMATIVOS

Constituicao Federal

Art. 37. A administracao publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:

[...]

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacao do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacoes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencao de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliacao periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;
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FUNDAMENTOS NORMATIVOS

Lei n° 10.683, de 28 de maio de 2003

Art.

17. A Controladoria-Geral da Unido compete assistir direta e
imediatamente ao Presidente da Republica no desempenho de suas
atribuicoes quanto aos assuntos e providéncias que, no ambito do Poder
Executwo sejam atinentes a defesa do patrlmomo publ1co ao controle
interno, a auditoria publica, a correicao, a prevencao e ao combate a
corrupcao, as atividades de ouvidoria e ao incremento da transparéncia
da gestao no ambito da administracao publica federal.

8 12 A Controladoria-Geral da Unidao tem como titular o Ministro de Estado

Chefe da Controladoria-Geral da Unido, e sua estrutura béasica é
constituida por: Gabinete, Assessoria Juridica, Conselho de Transparéncia
Plblica e Combate a Corrupgcdo, Comissdo de Coordenacdo de Controle
Interno, Secretaria-Executiva, Corregedoria-Geral da Unido, Ouvidoria-
Geral da Unido e 2 (duas) Secretarias, sendo 1 (uma) a Secretaria Federal
de Controle Interno.
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FUNDAMENTOS NORMATIVOS

Decreto n° 5.683, de 24 de janeiro de 2006

Art. 14. A Ouvidoria-Geral da Unido compete:

| - orientar a atuacao das demais unidades de ouvidoria dos dérgaos e entidades do
Poder Executivo Federal;

Il - examinar manifestacoes referentes a prestacao de servicos publicos pelos 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Federal;

lll - propor a adocao de medidas para a correcao e a prevencao de falhas e omissoes
dos responsaveis pela inadequada prestacao do servico publico;

IV - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacao dos usuarios dos servicos
publicos prestados no ambito do Poder Executivo Federal;

V - contribuir com a disseminacao das formas de participacao popular no
acompanhamento e fiscalizacao da prestacao dos servicos publicos;

VI - identificar e sugerir padroes de exceléncia das atividades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal;

VII - sugerir a expedicao de atos normativos e de orientacdes, visando corrigir
situacoes de inadequada prestacao de servicos publicos; e

VIII - promover capacitacao e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria.
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Ouvidoria Geral da Uniao

O que deve ser?

O elo entre o cidadao e a Administracao Publica Federal, entre
expectativas sociais e direitos, entre legitimidade e legalidade, entre
Democracia e Direito;

Instancia de generalizacao (ou coletivizacao) das solucoes produzidas nos
casos especificos (mas nao € instancia recursal dos encaminhamentos
produzidos no ambito das Ouvidorias especializadas), por conseguinte, de
prevencao;

Orgdo responsavel pela verificacdo da efetividade dos servicos publicos
prestados no ambito do Poder Executivo Federal (denominado “pos-
atendimento”) e pela identificacao de padroes de exceléncia;

Orgdo integrante do “sistema” de participacdo social do Governo
Federal.
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Ouvidoria Geral da Uniao

O que deve fazer?

e Assegurar exame e resposta as manifestacoes do cidadao, nos termos da
legislacao vigente, isto €, assegurar a realizacao de direitos;

e« Buscar a melhoria da qualidade dos servicos publicos atuando como
“instrumento de gestao” ao produzir recomendacoes, relatorios e
capacitacao dirigidos a burocracia;

e Garantir o direito a informacao, orientando o cidadao e acompanhando
os Orgaos publicos no sentido de atribuir transparéncia, celeridade,
objetividade e informalidade no acesso;

« Fortalecer a institucionalizacao de procedimentos de participacao da
sociedade junto aos 6rgaos publicos.

GOVERNO FEDERAL

Ouvidoria-Geral Controladoria-Geral
da Unido da Unido
PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA



Trés casos para suscitar questoes relevantes sobre a
atuacao da OGU:

10
Mulher

2° 3°
Homem Associacao

reclama reclama
promoc¢ao participacao

reclama
protecao

EEEEEEEEEEEEEE

PPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPP



Ouvidoria Geral da Uniao

Como pretende fazer?

“Fazer” é realizar as atribuicoes definidas, isto €, é dar cumprimento as obrigacoes
normativas.

« Diagnosticar as ouvidorias do Poder Executivo Federal - estrutura,
processos, recursos humanos, tecnologicos e orcamentarios, etc. -
identificacao “modelo” de ouvidoria publica federal.

« Organizar sistema nacional de ouvidorias publicas em trés etapas:

12 - disponibilizacao de sistema operacional (software, dataware e teleatendimento)
para facilitar tanto a participacao do cidadao (incluindo, no exercicio do controle
social) quanto a gestao compartilhada das reclamacoes relativas aos mais diferentes
servicos - constituicio de ambiente eletronico Unico de ouvidorias e banco de
dados;

2* - integracao programatica fisica e orcamentaria das acoes das ouvidorias da
Administracao Publica Direta - criacao de programa PPA 2012-2015 abrangendo
ouvidorias especializadas;

3 - instituicao de sistema nacional de ouvidorias publicas - edicao participativa de
Decreto.

GOVERNO FEDERAL

Ouvidoria-Geral Controladoria-Geral
da Unido da Unido

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA




Acodes e Projetos

exemplo

Objetivo 3
Identificar falhas e elaborar propostas para aprimoramento (gestdo de

efetividade)

Acoes

Realizar, periodicamente, reunides de trabalho com ouvidorias
especializadas de modo a compartilhar informacoes e “solucdes” para os
atendimentos.

Criacao de “procedimento ordinario” no ambito da OGU para
acompanhamento criterioso dos casos mais graves em todas as ouvidorias,
resultando em relatorios que deverao recomendar providéncias para evitar a
reincidéncia do problema e que servirao como fonte de referéncia para a
resolucao de casos similares.

Integrar a OGU ao Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao
- GESPUBLICA.
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Reunido Geral de

W OUVIDORIAS
PUBLICAS

Programacéo da Reunido Geral de Ouvidorias Publicas — OGU/2011

Local: Unique Palace Brasilia
End: SCES trecho 2, conjunto 42
Setor de Clubes Esportivos Sul
70200-002 - Brasilia — DF

Data: 06 de junho de 2011
Hordario: 14:30h as 19:00h

Pauta:
14:30 — 14:45h
1. Abertura
Boas vindas do Exmo. Ministro de Estado Chefe da Controladoria-Geral da Uniéo,
Dr. Jorge Hage Sobrinho.
14:45h - 16:30h
2. Apresentacéo do Plano de Trabalho da OGU
- Esclarecimentos iniciais sobre os objetivos da Reuni&o Geral;
- Explanacéo sobre os principios estruturantes da atuagéo da OGU;
- Apresentacdo das Agdes especificas;
- Esclarecimentos sobre os objetivos do Seminério Internacional Acesso a
Informacéo;
- O papel das Ouvidorias Publicas na Lei de Acesso a Informagéo.
3. Discusséo
16:30h — 17:15h
4. Café de Integragéo
5. Foto Oficial
17:15h — 19:00h

6. Apresentacdo das agOes da Secretaria Geral da Presidéncia da
Republica relacionadas as Ouvidorias Publicas.

7. Discussao

8. Consideracdes Finais
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