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Quais os valores que norteiam uma Ouvidoria Pública?





QUALIFICAR AS EXPECTATIVAS DOS 
CIDADÃOS DE FORMA ADEQUADA

COMPETÊNCIAS DA
OUVIDORIA PÚBLICA

OUVIR E COMPREENDER

RECONHECER OS CIDADÃOS 
COMO SUJEITOS DE DIREITOS



O QUE É OUVIDORIA PÚBLICA?

É uma instância 
de controle e 
participação 

social

responsável pelo 
tratamento das 

reclamações, 
solicitações, 
denúncias, 
sugestões e 

elogios 

com objetivo 
de aprimorar 

a gestão 
pública

relativos às 
políticas e aos 

serviços 
públicos



O que faz uma Ouvidoria?

Recebe, analisa, encaminha e responde demandas dos cidadãos 



Normativos

.



Normativos

.

1 - Instrução Normativa nº 01 da
Ouvidoria-Geral da União da Controladoria-
Geral da União, de 05 de novembro de 2014:
organiza e orienta a atuação das
ouvidorias do Poder Executivo Federal,
estabelecendo prazos de atendimento



Normativos

.

1 - Instrução Normativa nº 01 da
Ouvidoria-Geral da União da Controladoria-
Geral da União, de 05 de novembro de 2014:
organiza e orienta a atuação das
ouvidorias do Poder Executivo Federal,
estabelecendo prazos de atendimento

. Plano de Trabalho Anual

. Carta de Serviços

. Conciliação e mediação

. Processamento de informações

. Sistema e-Ouv



Normativos

.2 - Instrução Normativa Conjunta nº 01
CRG/OGU, 24 de junho de 2014:



Normativos

.2 - Instrução Normativa Conjunta nº 01
CRG/OGU, 24 de junho de 2014:

recebimento e tratamento de denúncias
anônimas e diretrizes para a reserva de
identidade do denunciante



Para além dos normativos



Círculo do cidadão empoderado



Círculo do cidadão empoderado

+ INFORMAÇÃO
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Círculo do cidadão empoderado

+ INFORMAÇÃO

+ CONHECIMENTO

+ TRANSPARÊNCIA

+ CIDADANIA



Como 
funcionamos



Canais de entrada 
de demanda

presencial

carta

formulário eletrônico

telefonia

CANAIS DE ATENDIMENTO OUVIDORIA



Equipe 1º nível
Registra a 

informação 

Equipe 2º nível
Responde por FAQ 

ou RP

Equipe 3º nível

Áreas técnicas
Pontos focais em 
cada secretaria e 

chefes-de-gabinete

FLUXO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA



FERRAMENTAS 

DE 

GESTÃO



Ferramenta de TI que reúne 

informações da Ouvidoria

Painel Gerencial

Objetivos

Permitir o acompanhamento, com maior

eficiência, das demandas recepcionadas na

Ouvidoria, conforme a IN nº 01/2014

OGU/CGU

Contribuir no aperfeiçoamento das 

políticas e serviços do MDSA

Dinamizar o fluxo de informação para:

• Geração de relatórios

• Controle de prazos



Dados de 2006 a 2017

Características

Atualização a cada 2h

Manutenção pela DTI

Dividido em 8 abas:

• Principal

• Geral 

• Central

• Dados Ouvidoria

• Mapas

• Trâmite

• Faça você mesmo!

• Capacidade de atendimento























www.mdspravoce.mds.gov.br







Obrigada!

Mônica Vasconcelos Ribeiro
Coordenadora-Geral da 

Ouvidoria Social

(61) 2030-1011
monica.ribeiro@mds.gov.br

mailto:monica.ribeiro@mds.gov.br

