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Apresentacao

Este é um guia pratico para gestao de ouvidorias de seguranca
publica. Seu objetivo é orientar os gestores na implantagao de um
modelo de gestdo de ouvidoria capaz de aperfeigoar o servigo de
segurancga publica prestado a sociedade. A elaboragao do guia
decorre de um trabalho de sistematizacdo de outros manuais,
bem como das boas praticas de Ouvidoria.

O guia apresenta informagbes objetivas a respeito da
instituicdo de uma unidade de ouvidoria voltada para os servigos
da area de segurancga publica, descreve de forma ndo exaustiva
a importancia e a fungéo do cargo de ouvidor, as competéncias
da ouvidoria, os canais de atendimento, os prazos e os tipos de
manifestacdo. Reafirma-se, portanto, que as informacdes sobre
ouvidoria ndo se esgotam neste guia, sendo possivel ampliar o
conhecimento através da leitura dos normativos e da troca de
experiéncias.

E importante que os integrantes do Sistema Unico de
Seguranga Publica (Susp) atentem para os tépicos expostos
e analisem a melhor forma de implementagdo dos conceitos,
diretrizes e legislagbes em sua unidade de ouvidoria, além
de outros pontos de melhoria que julguem necessarios. Cada
ouvidoria devera ser institucionalizada internamente, formalizando
as responsabilidades do ouvidor e as respectivas competéncias.

Outro ponto que precisa se levado em consideragao, pelas
ouvidorias de seguranga publica, € reconhecer o cidadao
como sujeito de direitos, devendo o profissional agir com ética,
integridade, imparcialidade e segundo as normativas estabelecidas
para os servigos relacionados as atividades de segurancga publica.



Com planejamento, coordenacdo e desenvolvimento de
acoes especificas e direcionadas as areas de seguranga publica
€ possivel fazer um diagnéstico da situagao atual da unidade de
ouvidoria e, com isso, buscar conhecimentos e parcerias que
proporcionem o alcance de resultados satisfatérios. Observe as
dificuldades da sua unidade de ouvidoria, faga um diagndstico da
sua real situacéo e registre os procedimentos que precisam de
aprimoramento e inovagao para tornar a gestdo mais eficiente.

Ao final é apresentado um Guia de Boas Praticas para Gestéo
da Ouvidoria com proposta de orientar que cada unidade possa
realizar uma autoavaliagao, medir o respectivo nivel de aderéncia
e planejar as agdes que precisa adotar ou alavancar para atingir
niveis cada vez melhores de exceléncia.

A ouvidoria pode melhorar a seguranga publica da sua regiao.



1. O que é Ouvidoria de Seguranga Publica

A Ouvidoria de Seguranga Publica deve funcionar como
um canal especializado de prevengao social e tratamento das
demandas, em busca de solu¢des para a melhoria da prestacao de
servigo a sociedade e ao profissional. A Ouvidoria de Seguranga
Publica tem a competéncia de agir como uma via de interlocugéo
entre os atores envolvidos: cidadaos, empresas, agentes de
seguranca publica e os 6rgaos responsaveis pela implementagao
das agbes de seguranca publica.

Segundo a Constituicao Federal do Brasil, a seguranga publica,
dever do Estado, direito e responsabilidade de todos, € exercida
para a preservacdo da ordem publica e da incolumidade das
pessoas e do patriménio. Assim, é imprescindivel que os érgaos
de seguranga publica e defesa social da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, institucionalizem uma unidade
de ouvidoria no ambito das suas competéncias.

2. Publico-alvo da Ouvidoria de Segurang¢a Publica

A Ouvidoria de Seguranga Publica atende aos cidadaos, as
empresas, e aos integrantes do Sistema Unico de Seguranca
Publica (Susp), sejam eles, estratégicos ou operacionais, conforme
descrito na Lei N° 13.675, de 11 de junho de 2018:

a) Integrantes Estratégicos: Unido, Estados, Distrito Federal
e o0s Municipios, por intermédios dos respectivos Poderes

Executivos; os Conselhos de Seguranga Publica e Defesa Social
dos trés entes federados;

b) Integrantes Operacionais: policia federal, policia rodoviaria



federal, policias civis, policias militares, corpos de bombeiros
militares, guardas municipais, érgaos do sistema penitenciario,
institutos oficiais de criminalistica, medicina legal e identificagao,
Secretaria Nacional de Seguranga Publica (Senasp), Secretarias
Estaduais de Seguranga Publica ou congéneres, Secretaria
Nacional de Protecéo e Defesa Civil (Sedec), Secretaria Nacional
de Politicas sobre Drogas (Senad), agentes de transito e guarda
portuaria.

3. Competéncias da Ouvidoria de Seguranga Publica

A Lei N° 13.675, de 11 de junho de 2018, estabelece, em seu
art. 34, as prerrogativas e as competéncias para a implementagao
de 6rgaos de ouvidoria:

Art. 34. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios deveréo instituir 6rgéos de ouvidoria dotados
de autonomia e independéncia no exercicio de suas
atribuicdes.

Paragrafo unico. A ouvidoria competira o recebimento
e tratamento de representagdes, elogios e sugestdes
de qualquer pessoa sobre as agdes e atividades dos
profissionais e membros integrantes do Susp, devendo
encaminha-los ao 6rgdo com atribuicdo para as
providéncias legais e a resposta ao requerente.

Cabe, também, a ouvidoria fornecer respostas claras e
objetivas aos pedidos de informagao solicitados nos termos
da Lei N° 12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso
a Informacgao (LAl), visto que a ouvidoria € o principal canal de
comunicagao com a sociedade.



4. O cargo de ouvidor

4.1. Natureza do cargo

Orienta-se que o cargode ouvidor sejasubordinado diretamente
ao dirigente maximo do 6rgao, estando sujeito a sua coordenagao
e orientacdo politica, sem prejuizos a sua autonomia técnica.
As atribuicbes devem ser estabelecidas em decreto, portaria ou
regimento interno do 6rgao.

E importante que o ouvidor tenha ampla abertura com os
dirigentes, com o intuito de assessora-los nos assuntos internos e
agir conforme a politica do 6rgao. Pensando no bem-estar social
e nos servicos que devem ser prestados a sociedade, com o
intuito de melhorar, também, a qualidade de vida do profissional
de seguranga publica.

4.2. Nomenclatura do cargo

O uso das nomenclaturas do cargo segue as orientagdes
contidas na estrutura regimental ou estatuto do 6rgdo. Podem ser:

Ouvidor-Geral: responsavel pela coordenacao das atividades
de ouvidoria em nivel estratégico;

Ouvidor: responsavel pela coordenacdo das acbes de
ouvidoria em nivel tatico;

Ouvidor-Chefe: gestor de ouvidoria em nivel operacional.

4.3. Perfil do cargo

O ouvidor pode ser um profissional com formag¢ao em qualquer
area académica. Deve atender aos requisitosestabelecidos em
lei ou regulamento do érgdo e possuir o devido conhecimento
técnico que o cargo exige para o exerciciode suas competéncias
e responsabilidades.



Alguns requisitos importantes para o perfil do cargo de
ouvidor: boa comunicacao; experiéncia na prevencio e solucao
de conflitos; capacidade de lideranca, articulacdo e mediacéo;
coordenacgao de equipe; ser um profissional de confianga, justo,
respeitado; ter credibilidade e outros.

4.4. Atribuigées do ouvidor

Sao atribuigcdes do ouvidor: assessorar o dirigente maximo
do orgao ou entidade que representa; adotar medidas cabiveis
para a melhoria do servigo de atendimento ao cidadao; buscar
providéncias para o aperfeicoamento dos processos; fomentar
o cumprimento das normas relativas as atividades de ouvidoria;
promover a transparéncia publica e o acesso a informacéo;
representar a ouvidoria; entre outras.

4.5. Prerrogativas e restricées do cargo de ouvidor

Prerrogativas: exercer a fungdo em dedicagdo exclusiva;
ter um substituto apto para assumir suas responsabilidades e
competéncias, em suas auséncias e impedimentos; ter assento
nas reunides e conselhos que tratem da gest&o interna do 6rgéo;

Restricées: ndo tem poder de investigacdo; vedado ao
ouvidor exercer atividades politicas.

5. Manifestacao de ouvidoria

5.1. O que é uma manifestagao

Manifestar € expor algo, apresentar, declarar, tornar visivel,
publicar. A manifestacdo € uma forma do cidaddo expressar seus
anseios, elogios, desejos, angustias, duvidas ou opinides sobre a
prestacédo dos servigos de seguranga publica.



5.2. Como fazer uma manifestagao

A manifestacdo podera ser feita pela Internet, por meio
presencial, por carta ou por telefone. A ouvidoria devera analisar
o melhor canal de manifestacao para sua unidade, adequando
sua estrutura fisica e sua equipe de trabalho.

5.3. Quando procurar uma ouvidoria para realizar uma
manifestagao

O cidadao e os integrantes de seguranga publica podem
procurar a Ouvidoria quando entenderem que o servigo publico
realizado nao é eficiente, for vitima ou tiver conhecimento de atos
ilegais, em situacdes de ma qualidade e no atendimento, em caso
de abuso de autoridade e em outras situagdes que comprometam
0 bem-estar da sociedade ou os direitos individuais e coletivos.

5.4. Quem pode fazer uma manifestagao

Pessoa Fisica ou Juridica.

6. Canais de Atendimento para Manifestacao de
Ouvidoria

Os canais de atendimentos sao importantes para o
recebimento, o tratamento e a resposta da manifestagcdo. Podem
ser realizados por meio informatizado, presencial, por carta ou
telefone.

6.1. Atendimento informatizado

O atendimento informatizado possibilita o registro rapido
e seguro da manifestacdo; cria alertas quanto aos prazos;
facilita buscas rapidas; contribui para o monitoramento, o



acompanhamento e o recebimento da resposta;
facilita o arquivo documental; auxilia na produgao
dos relatérios e na prestacdo de contas a
sociedade.

A plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informagao — Portal Fala.BR — é um sistema informatizado que
pode ser acessado por qualquer unidade de ouvidoria integrante
da Rede Nacional de Ouvidorias. Através do Portal é possivel
ter acesso ao Sistema de Informagao ao Cidadao (e-SIC) e ao
Sistema de Ouvidorias (e-OUV).

6.2. Atendimento presencial

Emgeralocorre nasdependénciasdoérgao, preferencialmente,
em espaco especificamente designado para essa finalidade,
de forma a assegurar a privacidade do individuo, propiciar o
acolhimento e oferecer a devida acessibilidade.

A equipe da ouvidoria deve ser formada por profissionais
aptos para este tipo de atendimento. Nao basta apenas registrar
a manifestacao, € preciso ouvir com atengao, prestar as devidas
orientagdes, desenvolver um bom dialogo e agir de forma ética.

O cidadao deve ser informado sobre o sigilo da manifestagao
e a garantia que esta resguardada do conhecimento de terceiros.
Sugere-se que o atendimento seja realizado por no minimo 2
servidores.

6.3. Atendimento por carta

O cidadéao escreve sua manifestacao por carta e a envia para
a ouvidoria por meio dos servigos postais.

N&o ha um padrédo para escrever a carta, no entanto o cidad&o



deve fornecer informagdes completas e claras para o devido
registro, tratamento e resposta da manifestacao.

6.4. Atendimento por telefone

O atendimento por meio telefénico é feito por profissional
capacitado, que saiba desenvolver um bom dialogo, seja objetivo,
forneca as devidas respostas e orientagoes.

Cabe a unidade de ouvidoria criar um padrao de registro que
possibilite 0 acompanhamento das manifestagdes.

Via de regra, o atendimento telefénico destina-se a orientar os
interessados acerca da utilizacdo dos demais canais de registro
da manifestacao.

7. Tipos de Manifestagoes

Comunicagcao de irregularidade: é uma manifestagao
andnima, considerada uma “comunicacdo”, na qual nado é
possivel 0 acompanhamento ou recebimento da resposta. A
denuncia anénima deve ter elementos minimos que possibilitem a
instauragao de procedimento investigativo sob a responsabilidade
do érgao competente.

Denuncia: € a comunicagado de pratica de ato ilicito cuja
solugcao depende da atuagdo de o6rgéo de controle interno ou
externo. Exemplo: veiculos da seguranga publica sendo utilizados
por servidores para uso de atividades pessoais.

Reclamagao: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao
servico publico. Exemplo: falta de policiamento na cidade.

Solicitagao: requerimento de adog¢ao de providéncias por



parte da Administracdo. Deve conter, necessariamente, um
requerimento de atendimento ou servigo. Pode se referir a uma
solicitagdo material ou ndo. Exemplo: pedir maior patrulhamento
para o bairro.

Elogio: € a demonstragéo, o reconhecimento ou a satisfagéo
sobre o servigco ou atendimento recebido. Exemplo: satisfacéo
com o atendimento prestado por agente policial.

Sugestao: é a apresentacdo de ideia ou formulagdo de
proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pelos
integrantes do sistema de segurancga publica. Exemplo: Sugestao
de divulgacéo dos postos policiais localizados na regi&o.

Pedido de Simplificagao: apresentagdo de melhoria voltada
a racionalizagdo de exigéncias e de procedimentos na prestagao
de servigos de seguranga publica, eliminando formalidades
desnecessarias para as finalidades almejadas. Exemplo: sugestao
de substituicdo de documento fisico por eletrénico.

7.1. Prazos e respostas para manifestagoées de ouvidoria

De acordo com a Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017,
as ouvidorias publicas devem dar tratamento e responder as
manifestacdes recebidas no prazo de 30 dias, prorrogavel de



forma justificada por mais 30 dias, uma unica vez.

As ouvidorias federais costumam dar um uma resposta
intermediaria quando ainda ndo tém uma resposta conclusiva
para a manifestacdo, garantindo que o cidadao se mantenha
informado sobre o andamento de sua manifestacéao.

De acordo com a Lei, as areas internas responsaveis pela
tomada de providéncias e envio de informacdes deverao responder
aos pedidos da ouvidoria no prazo de 20 dias, contados do
recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado por igual
periodo, desde que haja justificativa expressa.

Considerando as prorrogagdes, a ouvidoria tera um prazo total
de 60 dias para fornecer a resposta conclusiva, sendo que a area
interna responsavel pelo assunto tera até 40 dias para prestar
esclarecimentos.

E importante que a ouvidoria considere o nivel de prioridade
de cada manifestacgéao, visto que algumas necessitam de solugdes
emergenciais.

8. Pedido de acesso a informacao

Qualquer interessado, pessoa fisica
ou juridica, com base no interesse publico
ou particular, pode solicitar informacgdes
publicas pelo Servico de Informagao ao
Cidadao (SIC).

A Lei de Acesso a Informagao (LAI) n°® 12.527, de 18 de

novembro de 2011, estabelece diretrizes para o adequado
atendimento ao pedido de acesso a informagao.



9. Recomendacgoes para a criagcao de uma Ouvidoria

Acriagao de uma ouvidoria de seguranga publica é fundamental
para aprimorar os servigos prestados por esse setor.

Cada unidade de ouvidoria possui sua especificidade. Com
isso, ndo se pode criar um modelo ideal de ouvidoria, pois as
demandas tendem a ser diferentes dependendo dos contextos
sociais, materiais e politicos da regido. Em alguns casos, sera
necessario realizar adaptagdes que viabilizem a implementacao
de uma ouvidoria.

A ouvidoria tem a responsabilidade de criar mecanismos
diferentes que atendam suas demandas, sendo necessario
analisar a situagao atual da unidade.

O modelo especifico de ouvidoria deve abranger ndo apenas
a infraestrutura, mas também, mecanismos que atendam a
sociedade.

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) é um ¢érgédo de apoio
importante para a criagdo de ouvidoria e reune informacdes
necessarias para estruturar a equipe de trabalho, a escolha
do ouvidor, a capacitacdo para atendimento ao cidadao e as
indicacbes de infraestrutura: acessibilidade, sala de atendimento
presencial, tecnologia para o atendimento das demandas.

9.1. Adesao a Rede Nacional de Ouvidorias

A adesao a Rede Nacional de Ouvidorias pode ser feita
por qualquer Ouvidoria da Administracdo Publica. E voluntaria,
gratuita, ocorre através da assinatura do Termo de Adeséo e da



adequacao as respectivas normas e procedimentos de ouvidoria,
as normas de tratamento de manifestagdes, regulamentos e
peculiaridades dos servigos prestados pela unidade.

A adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias
garante ao 6rgao ou ente aderente os beneficios
previstos no Programa de Fortalecimento das
Ouvidorias (PROFORT). O PROFORT apoia
os membros da Rede Nacional de Ouvidorias
na execucdao de suas atividades e oferece

0s seguintes beneficios: disponibilizagdo gratuita do Sistema
Nacional de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV),
material técnico, orientacbes quanto a cursos, capacitagdes e
treinamento em assuntos relacionados a Ouvidoria, intercambio
de informacgdes entre as ouvidorias, uso de tecnologias e solugdes
inovadoras para aperfeigcoar o tratamento das manifestacoes.

Acesse: http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/

9.2. Diretrizes da Ouvidoria

Algumas diretrizes fundamentais para organizacédo e
funcionamento de uma ouvidoria: preservacao da identidade do
solicitante; cumprimento de prazos; transparéncia nos processos;
sigilo no tratamento das demandas; atuacdo como 6rgéo de
controle; garantia do direito do individuo; interlocugdo com as
unidades; busca pelo oferecimento de um servigo publico de
qualidade e humanizado; zelo pela imagem do 6rgéo; registro
das demandas; protecdo das informacdes pessoais; uso de
linguagem simples e concisa; utilizagdo de sistema integrado de
informacdes; promocgao da capacitagcdo continua da equipe de
ouvidoria e dos profissionais de seguranga publica; mediagéo de



conflitos; e outras.

10. Direitos Humanos e ética

As ouvidorias da area de seguranga publica devem atuar
na defesa dos direitos e das garantias do cidadao e isso inclui
o cumprimento de alguns tratados internacionais, dentre eles a
Declaracao Universal dos Direitos Humanos.

O respeito aos direitos humanos deve orientar a execugao das
atividades de seguranca publica, garantindo os direitos individuais
e coletivos expressos na Constituicado da Republica Federativa do
Brasil.

O cidadao deve ser tratado com ética, respeito e sem
discriminagao.

O profissional de seguranga publica deve agir com integridade,
ou seja, com honestidade e imparcialidade.

A ética deve estar presente na vida cotidiana e nas atividades
do profissional de seguranga publica, sempre agindo com a
finalidade de promover o bem comum.

11. Prevencao Social

11.1. Retorno a sociedade

O retorno a sociedade deve ser feito de forma periodica e
através da transparéncia publica de dados e informacgdes.

Através da transparéncia publica € possivel dar visibilidade
do 6rgao a sociedade, indicar os servigos oferecidos, promover o
conhecimento das demandas recebidas e as solugdes tomadas



pela administragao publica.

As informagdes de ouvidoria devem ser registradas, seja por
meio digital ou fisico. O uso de um sistema informatizado, facilita
a atualizacdo dos dados, o monitoramento dos processos e a
apresentacao de relatérios atualizados.

O retorno a sociedade também é feito por meio do registro das
manifestacdes, evidenciando para o cidadao a importancia do seu
ato e indicando que recebera uma resposta.

E fundamental informar & sociedade as acdes corretivas
realizadas pelo Poder Publico. O cidadao, civil ou profissional
de seguranga publica, espera que as condutas de desvio de
finalidade, abuso de poder ou qualquer outra que implique o
exercicio da cidadania e de seus direitos sejam penalizadas e
nao se repitam em outra situacao.

11.2. Relatério de gestao

O relatério de gestdo deve ser elaborado e apresentado,
periodicamente, ao dirigente maximo do 6rgao, funcionando como
prestacdo de contas e transparéncia publica para sociedade.
Também, auxilia na coleta de informagdes e gerenciamento dos
pontos de maior vulnerabilidade da area de seguranga publica.

Através de uma avaliacdo continua € possivel monitorar a
prestacédo dos servigos, aprevencgao e a corregao de procedimentos
em desacordo com as normativas estabelecidas.

Cabe, ainda, ao relatério de gestdo comparardados; detalhar os
indicadores de desempenho; apresentar as metas alcangadas; os
numeros e tipos de manifestagdes; analisar os pontos recorrentes
e as providéncias adotadas; e promover a transparéncia publica



das informagdes que ndo possuam restricdo de sigilo.

Osrelatérios de gestdo podem contribuir para o reconhecimento
da populagado pelo bom trabalho executado; resultar em boas
parcerias com outros 6rgaos; e gerar boas praticas.

12. Guia de Boas Praticas para Gestao de Ouvidoria

Para efeitos didaticos, as boas praticas estdo agrupadas nas
seguintes dimensoes:

(i) estrutura;

(ii)recursos humanos; e

(iii) processos.

Orienta-se, por oportuno, que as boas praticas a seguir
elencadas sejam consolidadas na edigdo de normativos nas
diferentes unidades de ouvidoria, com vistas a garantir a autonomia
e a independéncia necessarias no cumprimento de sua missao
institucional.

12.1.1 — Estrutura

BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Vinculagao hierarquica que  Garantir a autonomia e

proporcione a autoridade independéncia na analise
necessaria ao exercicioda  das manifestacdes sobre
funcgéo. agentes publicos que

estejam sob a competéncia
da respectiva unidade de
ouvidoria.



BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Autonomia administrativa e
orcamento proprio.

Sede isolada e
independente da instituicdo
a qual esta vinculada.

Controle centralizado e
informatizado dos canais
de denuncia, de preferéncia
externos a Ouvidoria.

Garantir a autonomia para
exercicio da atividade e
definicao de prioridades.

Caso a unidade de
ouvidoria esteja na mesma
sede da instituicéo a

qual estiver vinculada e
nao exista a privacidade
adequada, ha possibilidade
de se influenciar e afastar
as testemunhas, as quais
podem se sentir temerosas
em denunciar agentes
publicos nesse ambiente.

Um sistema informatizado
e Unico garante o

controle das denuncias
recebidas e permite maior
transparéncia na divulgagao
dos resultados. Deve ser
preferencialmente externo
a unidade de ouvidoria,
como, por exemplo, sob

a responsabilidade da
Ouvidoria, de modo a
permitir mais uma instancia
de controle, que garanta a
apuracao das ocorréncias
registradas.



BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Sistema informatizado
para gestao centralizada
dos procedimentos
disciplinares.

Unidade especifica para
controle dos processos,
administracéo, orcamento,
finangas, materiais,
equipamentos e logistica.

A utilizacao de recursos de
tecnologia da informacao
para gestao dos processos
administrativos permite

a emissao de relatorios
gerenciais, controle
prescricional e maior
transparéncia dos
resultados obtidos pela
unidade de ouvidoria.

O estabelecimento de uma
unidade administrativa
especifica na ouvidoria,
além de manter as
demais areas dedicadas
as atividades finalisticas,
permite melhorar a gestao
da atividade de ouvidoria
e propicia a obtencao

de dados estatisticos

para aprimorar a base

de conhecimento das
ouvidorias.



BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Infraestrutura minima de
climatizagao, eletricidade e
de tecnologia.

Unidade especifica para
identificacao de elementos
minimos de admissibilidade
para prosseguimento dos
processos.

Garantia de condicdes
minimas de trabalho.

A analise de admissibilidade
visa racionalizar a
utilizacao da forca de
trabalho, com foco na
analise e encaminhamento
das manifestagdes que
contenham os elementos
minimos de admissibilidade
para prosseguimento,
promovendo eficiéncia e
economicidade em sua
condugao.



12.1.2. Recursos Humanos

BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Critérios para nomeacao e
permanéncia no cargo de
Ouvidor.

Critérios para selecao dos
servidores que exercerao
atividades de Ouvidoria.

Designacao de servidores
com dedicagao exclusiva
para tratamento de
manifestacdes de ouvidoria.

O estabelecimento de
critérios minimos em
normativo, tais como
experiéncia profissional,
formagao académica e
reputagao, dentre outros,
e preferencialmente,

com definicao de
mandato, visam garantir a
independéncia e qualidade
do trabalho da unidade de
ouvidoria.

Critérios minimos de
experiéncia profissional,
formacao académica,
comportamento e
reputacao, com o fito de
selecionar os melhores
quadros para desempenho
da atividade de ouvidoria e,
assim, garantir a qualidade
do trabalho das comissoes.

Propiciar maior qualidade

e celeridade e seguranca
no tratamento de
manifestagcdoes de ouvidoria.



BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Curso de Formacao paraos O estabelecimento de um
agentes publicos que venha treinamento minimo aos
a exercer as atividades de servidores convocados a
ouvidoria. participar da atividade de
ouvidoria visa nivelar o
conhecimento entre seus
integrantes e garantir
uma qualidade exigivel ao

trabalho.
Politica de formagéo Estabelecer um
continuada. planejamento anual e

executar treinamentos

de capacitagao e
reciclagem periddicos
para os integrantes das
unidades de ouvidoria sdo
essenciais para garantir a
utilizagao dos normativos,
procedimentos e técnicas
de analise mais atuais.

Pagamento de uma Estimular a participagéo,

gratificagédo (ou outro facilitando o recrutamento
incentivo financeiro) para de agentes publicos mais
exercicio da atividade. qualificados para atuar na

unidade de ouvidoria.




BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Competéncia para requisitar Dar maior autonomia na
agentes publicos com o fito  escolha dos agentes publicos

de compor as equipes de que comporao as equipes,
acolhimento e de andlise de buscando escolher os
manifestacoes. quadros mais qualificados,

com reflexo direto na
qualidade do trabalho de
ouvidoria

12.1.3. Processos

BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Realizagdo de atividades O estabelecimento formal
e edigdo de normas de de Cdédigo de Etica, de um
carater preventivo. programa de integridade

e a definicao de possiveis
conflitos de interesse,

com a devida divulgacao
(campanhas, treinamentos
etc.), serve de alerta para

a postura que se espera

do agente publico e torna

o0 ambiente propicio a
mudanga de cultura, quando
necessaria.




BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Estabelecimento de um Um planejamento anual,

plano anual de ouvidoria. formalmente estabelecido
e divulgado a sociedade
(transparéncia ativa), de
preferéncia, baseado em
riscos, permite otimizar o
uso da forca de trabalho,
como também fomenta o
controle social da atividade
de ouvidoria.

Estabelecimento de fluxos S&o informagbes essenciais
de trabalho do processo de  para propiciar uniformidade

ouvidoria. no processo de ouvidoria.
Estabelecimento de A utilizagcao de modelos de
modelos de documentos e documentos visa padronizar
formularios. 0s processos, facilitando seu

acompanhamento e revisao,
melhorando a qualidade do
resultado.




BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Integrag@o e divulgagdo de A correlagdo de informagbes
informagdes e indicadores,  oriundas das ouvidorias €

em transparéncia ativa, uma das formas de avaliar o
utilizando recursos de desempenho das atividades
tecnologia da informacéo. dos integrantes da Rede. A

divulgacdo destes numeros
visa fomentar o controle

social.
Relatérios de O conhecimento adquirido
recomendacgdes de pela unidade de ouvidoria,

melhoria de procedimentos  com base na analise

para a instituicdo a qual a qualitativa e quantitativa das

unidade de ouvidoria esta manifestacdes permite a

vinculada. producédo de conhecimento
que deve subsidiar a
melhoria dos processos
internos da instituicao a qual
esta vinculada, com vistas a
mitigar o risco de que desvios
semelhantes se repitam.

Estabelecimento de A definicao de indicadores
indicadores de ouvidoria de desempenho e qualidade
e metas para analise de da atividade de ouvidoria,
desempenho. com metas estabelecidas

no planejamento anual,
permitem buscar maior
eficiéncia e qualidade do
trabalho das ouvidorias.




BOA PRATICA JUSTIFICATIVA

Relatério Anual de Adivulgagéo em
atividades, divulgado em transparéncia ativa de um
transparéncia ativa. relatério anual de atividades,

em conjunto com o
planejamento anual, fomenta
o controle social da atividade.

12.2. Calculo do indice de Aderéncia

O indice de aderéncia ora proposto deve ser calculado
segundo as seguintes regras:

* As boas praticas estdo agrupadas no presente Guia em trés
dimensoes: Estrutura, Recursos Humanos e Processos;

» Cada boa pratica é classificada com a seguinte pontuacao:
a. 1,0 — atende totalmente;

b. 0,5 — atende parcialmente;

c. 0,0 — ndo atende.

* O indice de aderéncia de cada dimensao é calculado pela
meédia aritmética da pontuacgao atribuida a cada boa pratica;

* Em seqguida, calcula-se a média aritmética entre os indices de
aderéncia de cada dimens&o para se obter o “indice de Aderéncia
ao Guia de Boas Praticas”, o qual sera um valor entre 0 e 1, onde,
quanto mais proximo a 1, mais aderente ao Guia de Boas Praticas
sera a referida unidade de ouvidoria;



» Posteriormente, os indices poderdo ser agrupados por
regido, similaridade de area de atuacédo ou de outra forma que
permita a comparabilidade dos indices com vistas a melhoria dos
niveis de aderéncia e dos processos individuais.

* A classificagao proposta para o indice esta exposta na tabela
a seguir, qual seja:

“ NIVEL DE ADERENCIA
0,8000 a 1,0000 A
0,6000 a 0,7999

B
0,4000 a 0,5999 C
0,2000 a 0,3999 D

13. Legislagado sobre Ouvidoria

Lei N° 12.527, de 12 de novembro de 2011 (Lei de Acesso
a Informacgéo) - Regula o acesso a informagdes previsto no
inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2°
do art. 216 da Constituicido Federal; altera a Lei N° 8.112, de 11
de dezembro de 1990; revoga a Lei N° 11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei N° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da
outras providéncias.



LeiN°13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de protecao e defesa
dos usuarios de servigos publicos) - Dispde sobre participagao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dose servigcos publicos
da administragao publica.

Lei n° 13.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificagédo
de servigos publicos) - Racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizagao e
Simplificacao.

Lei N° 12.813, de 16 de maio de 2013 (Lei de conflito de
interesses) - Dispde sobre o conflito de interesses no exercicio
de cargo ou emprego do Poder Executivo federal e impedimentos
posteriores ao exercicio do cargo ou emprego; e revoga
dispositivos da Lei N° 9.986, de 18 de julho de 2000, e das Medidas
Provisorias N° 2.216-37, de 31 de agosto de 2001, e 2.225-45, de
4 de setembro de 2001.

Decreto N° 7.724, de 16 de maio de 2012 - Regulamenta a
Lei N° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o
acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIIl do caput do art. 5°,
no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicéo.

Decreto N° 7.845, de 14 de novembro de 2012 —Regulamenta
procedimentos para credenciamento de segurancga e tratamento
de informacgao classificada em qualquer grau de sigilo, e dispde
sobre o Nucleo de Seguranga e Credenciamento.

Decreto N° 8.777, de 11 de maio de 2016 - Institui a Politica de
Dados Abertos do Poder Executivo Federal.

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017 - Dispbe sobre a
simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos



publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta
de Servicos ao Usuario.

Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018 - Regulamenta
a Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragcao publica federal, institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto N° 8.910,
de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e
o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fungdes
de Confianga do Ministério da Transparéncia e Controladoria-
Geral da Uniao.

Instrucdo Normativa conjunta N° 01, de 12 de janeiro de
2018 - Dispde sobre os procedimentos aplicaveis a solicitagcao de
simplificacdo de que trata o Decreto N° 9.094, de 17 de julho de
2017.

Instrucdo Normativa N° 03, de 05 de abril de 2019 com redagéao
dada pela IN n.° 11/2019 - Define as modalidades de adesao e
organizagcdo da Rede Nacional de Ouvidorias de que trata o art.
24-A do Decreto n.° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e dispde
sobre o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias.

Instrugdo Normativa N° 05, de 18 de junho de 2018 - Estabelece
orientacdes para a atuagao das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas
pelos capitulos Ill e IV da Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Portaria Interministerial MP/CGU N° 140, de 16 de marco de
2006 - Disciplina adivulgacao de dados e informagdes pelos érgéos
e entidades da Administracdo Publica Federal, por meio da rede
mundial de computadores — internet, e da outras providéncias.



Portaria N° 176, de 25 de junho de 2018 - Dispde sobre a
vedacédo de exigéncia de documentos de usuarios de servigos
publicos por parte de érgaos e entidades da Administragdo Publica
Federal.

Portaria N° 1.866, de 29 de agosto de 2017 revogada pela IN N°
712019 - Institui o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes
Federados - e-Ouv Municipios - e cria o procedimento simplificado
de adesao ao Programa de Fortalecimento de Ouvidorias.
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