MINISTERIO DAS CIDADES
OQuvidoria

Nota Informativa n? 1/2025/0UV-MCID

A FORCA DA PARTICIPACAO CIDADA: SUGESTOES E ELOGIOS NA OUVIDORIA DO
MCID

A Ouvidoria do Ministério das Cidades (MCID) atua como um
pilar fundamental no fortalecimento do dialogo com a sociedade.

Por meio desta nota, destacamos a relevancia das
manifestacdes de sugestdes e elogios, tanto para o pulblico interno do
MCID quanto para o Comité das Ouvidorias das Entidades Vinculadas.

Nosso objetivo é incentivar a participacao ativa e o
reconhecimento das boas praticas.

Os cidadaos podem registrar suas manifestacdes em cinco
categorias: elogio, sugestdo, solicitacao, reclamagao, e denuncia.

Para garantir acessibilidade e eficiéncia, os registros podem
ser feitos pelos seguintes canais:

a)Plataforma Fala.BR
b)WhatsApp: (61) 3314-6624
c)Atendimento Telefonico: (61) 3314-6624

d)Correspondéncias Fisicas e Atendimento Presencial: Setor
de Autarquias Sul (SAUS), Quadra 04, Bloco N, Asa Sul,
Brasilia/DF - CEP: 70.070-040

As sugestbes e o0s elogios sao formas essenciais de
participacao cidada que impulsionam o aprimoramento da gestao publica.
Eles nao apenas contribuem para a inovacg¢ao nos servicos, mas também
promovem o reconhecimento de prdaticas bem-sucedidas e o comprometimento
dos servidores e colaboradores.

1. 0 ARCABOUGCO LEGAL DAS OUVIDORIAS PUBLICAS

1.1. A atuacao das ouvidorias publicas ¢é respaldada por um
conjunto de normas que reconhecem a participacao social como
instrumento de aprimoramento da gestao publica:

a)Lei n? 13.460/2017: Dispde sobre a participacao, protecao
e defesa dos direitos do usudario dos servigos publicos.


https://falabr.cgu.gov.br/web/login
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

Define, em seu Art. 29, inciso V, os tipos de
manifestacles: reclamacles, denlncias, sugestdes, elogios e
solicitacodes.

b)Decreto n2 9.492/2018: Regulamenta a Lei n? 13.460/2017 e
estabelece diretrizes para o tratamento das manifestacdes
pelos 6érgaos e entidades da administracao publica federal
direta, autdrquica e fundacional.

1.2. Além desses, a Ouvidoria do Ministério das Cidades baseia
suas atividades em normativos internos que definem diretrizes e
procedimentos especificos para seu funcionamento:

a)Portaria MCID n? 108/2023: Regulamenta detalhadamente o
funcionamento da Ouvidoria e define os protocolos para
tratamento de manifestacbes cidadds e pedidos de acesso a
informacao.

b)Portaria MCID n?% 199/2023: Institui o Comité das
Ouvidorias no ambito do Ministério das Cidades,
fortalecendo a coordenacao entre as unidades de ouvidoria.

2. SUGESTOES E ELOGIOS: PILARES PARA UMA GESTAO PUBLICA DE
EXCELENCIA
2.1. Embora as dendncias e reclamacbes sejam cruciais para a

correcao de falhas, as sugestdoes e elogios desempenham um papel
igualmente estratégico no aprimoramento continuo dos servicos publicos:

Sugestdes: Fontes de Inovacao e Melhoria Continua

As sugestdes sao a apresentacao de ideias ou propostas que
visam o aprimoramento de politicas e servigos publicos. Elas
representam valiosas fontes de inovacao, permitindo a administracao
identificar oportunidades de aperfeicoamento em servicos, processos e
politicas publicas.

Elogios: Reconhecimento e Incentivo a Exceléncia

Os elogios sdo manifestacdes que expressam reconhecimento ou
satisfacdao em relacdo ao servico prestado ou ao atendimento recebido.
Eles valorizam boas praticas, destacam o trabalho dos servidores e
colaboradores e incentivam a manutencao de padroes de exceléncia,
contribuindo para o fortalecimento de uma cultura organizacional
positiva.

3. BOAS PRATICAS RECONHECIDAS: O PODER DOS ELOGIOS EM 2024

3.1. As manifestacdes de elogio recebidas pela Ouvidoria do MCID
ao longo de 2024 sao um testemunho do impacto positivo de acdes e
condutas que fortalecem a confianca da sociedade na administracao
publica. Esses registros nao apenas valorizam o trabalho dos servidores
e colaboradores, mas também servem como referéncia de exceléncia e
comprometimento. Entre os destaques:

e Elogio a servidor da Secretaria Nacional de Habitacao[]:


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/d9492.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-mcid-n-108-de-27-de-fevereiro-de-2023-467476383
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-mcid-n-199-de-20-de-marco-de-2023-473438903

Reconhecimento do excelente trabalho e dedicacao de um
servidor da Secretaria Nacional de Habitacao.

e Elogio a servidora da Secretaria Nacional de Mobilidade
Urbana: Reconhecimento do excelente trabalho com
solicitacao de anotacao nos assentos funcionais como forma
de reconhecimento formal.

e Contemplacao pelo Programa Minha Casa Minha Vida:
Agradecimento pela contemplacao no Programa Minha Casa
Minha Vida, destacando o impacto positivo na vida do
beneficiario.

e Elogio pelo tratamento da demanda: Manifestacao de
satisfacao com a forma como uma demanda foi tratada,
evidenciando a eficiéncia e o profissionalismo no
atendimento.

e Mocao de Aplausos ao Ministro das Cidades: Reconhecimento
da Camara Municipal de Santarém/Pard ao Ministro das
Cidades, demonstrando apreco pelo seu trabalho.

3.2. Esses exemplos ilustram como os elogios funcionam como
indicadores de boas praticas, fortalecem a motivacdo interna e a imagem
institucional. Ao sistematizar e valorizar essas manifestacles, a
Ouvidoria contribui para a disseminacao de experiéncias bem-sucedidas e
para a construcao de uma cultura organizacional orientada a exceléncia
no servico publico.

3.3. No caso de um elogio, a resposta ao cidadao sera considerada
conclusiva quando informar que o reconhecimento foi encaminhado a area
responsavel, garantindo a ciéncia da chefia imediata do servidor ou
colaborador elogiado. Além disso, sera aberto um processo no SEI com um
certificado de reconhecimento.

4. 0 IMPACTO DAS SUGESTOES CIDADAS EM 2024

4.1. Em 2024, a Ouvidoria do Ministério das Cidades (MCID) recebeu
84 sugestdes, demonstrando o engajamento da populacao na construcao de
politicas publicas mais eficazes, inclusivas e 1inovadoras. Essas
manifestacdes reforcam o papel da ouvidoria como canal de escuta ativa
e qualificada, contribuindo para o aperfeicoamento continuo da gestao
publica. As sugestdes abrangeram diversas dreas temdticas, com destaque
para:

e Habitacao e Desenvolvimento Urbano: Propostas de melhorias
no Programa Minha Casa, Minha Vida, como a inclusao de
critérios mais sensiveis, linhas de financiamento
especificas para idosos e adocao de tecnologias
sustentdveis.

e Planejamento Urbano e Mobilidade: Sugestdes para
modernizacao dos planos diretores, criacao de cidades
inteligentes, melhorias no transporte publico e solucdes
tecnoldgicas para a gestao do trafego..

e Saneamento e Meio Ambiente: Destaque para sugestdes de
ampliacao do saneamento bdsico em areas rurais, prevencao



de desastres naturais e incentivo a construcdes com areas
verdes para infiltracao de agua da chuva.

e Financiamento e Outras: Propostas de novas linhas de
crédito para professores, financiamento habitacional sem
consulta a 6rgaos de protecdo ao crédito e acodes
emergenciais de apoio ao estado do Rio Grande do Sul apds
as enchentes de 2024.

4.2. Quando uma sugestdo é recebida, a Ouvidoria a encaminha a
area responsdavel pelo atendimento ou servigo publico.

4.3. A resposta conclusiva informa ao cidaddao se a sugestao poderd
ou nao ser adotada. Se a medida sugerida for viavel, solicitamos que a
area detalhe como e quando ela serd implementada, além de indicar os
meios pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento da proposta.

4.4, Muitas vezes, a sugestdo, embora pareca nova, ja estad
prevista em algum normativo, programa ou politica publica. 1Isso
demonstra a sintonia entre o cidaddao e o MCID, indicando que o
Ministério esta, de fato, atento as necessidades da populacao.

4.5, Outras vezes, as sugestdoes dos cidadaos estao a frente das
possibilidades atuais do MCID, baseadas em experiéncias de outros
paises ou contextos. Mesmo que ainda nao possam ser aplicadas, sao
importantes como inspiracao para o futuro.

4.6. As sugestdes devem ser tratadas como uma fonte rica de
consulta e aprendizado.

4.7. Quando bem aproveitadas, essas contribuicdes ajudam a
construir politicas publicas mais eficazes e conectadas com a realidade
da populacao.

5. RECOMENDAGCOES PARA FORTALECER A PARTICIPAGAO CIDADA
5.1. Para potencializar o impacto das sugestdes e elogios,
recomendamos a adocao das seguintes boas praticas:
I - Estimular a divulgacao dos canais de Ouvidoria como
um espaco de escuta ativa e construtiva.
II - Valorizar internamente servidores, colaboradores e
equipes, reconhecendo-os especialmente quando recebem
elogios.

III -Utilizar as sugestoes como insumo para 0
aprimoramento das atividades e a inovacao institucional.

6. CONSIDERACOES FINAIS

6.1. A Ouvidoria deve ser compreendida como um canal de dialogo
permanente, que vai além da correcdao de falhas mas como um espaco de
escuta qualificada, reconhecimento e construcao coletiva de solucdes.

6.2. A valorizacdo das sugestdes e elogios fortalece a cidadania
ativa e contribui para uma gestao publica mais eficiente, transparente
e democratica.

6.3. Com o objetivo de disseminar o conhecimento sobre a



importancia dos diversos tipos de manifestacdo de ouvidoria no ambito
interno do Ministério das Cidades e nas Ouvidorias das Entidades
Vinculadas (integrantes do Comité das Ouvidorias das Entidades
Vinculadas), a Ouvidoria do Ministério das Cidades apresenta essas
orientacdes, visando a sua ampla divulgacao em suas respectivas
unidades.

A consideracdo da Ouvidora do Ministério das Cidades.

SHIRLEI NASCIMENTO MACEDO
Coordenadora de Protecao e Defesa do Usuario

N

De acordo. Ao Gabinete do Ministro, a Secretaria Executiva, a
Corregedoria, as Assessorias Especiais, a Consultoria Juridica, as
Secretarias Nacionais do Ministério das Cidades e ao Comité das
Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao Ministério das Cidades para
conhecimento e ampla divulgacdao, no ambito das respectivas &reas, do
teor da presente Nota Informativa.

Atenciosamente,

GRAYCE MARTINS DA SILVA GONCALVES
Ouvidora do Ministério das Cidades

Documento assinado eletronicamente por Shirlei Nascimento Macedo,
Coordenadora de Protecao e Defesa do Usuario, em 13/06/2025, as

12:16, com fundamento no art. 49, § 32, do Decreto n? 10.543, de 13 de
novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Grayce Martins da Silva
Gongalves, Ouvidora do Ministério das Cidades, em 16/06/2025, as
16:10, com fundamento no art. 42, § 32, do Decreto n? 10.543, de 13 de
novembro de 2020.

nrl_
seil o
assinatura -

eletrbnica

gk ik
i ‘!}_"' https://sei.mi.gov.br/sei/controlador_externo.php?

80000.004137/2025-39 5792564v1



	Nota Informativa 1 (5848451)

