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O papel das Ouvidorias
como instrumento de
participacao social
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313

Ouvidorias federais
em todos os Estados

SISTEMA FEDERAL
(SisOuv)

5.570 Municipios

26 Estados + DF

Orgaos da Unido,
Poder Executivo,
Judiciario e Legislativo

REDE NACIONAL
(PROFORT)

~N [ ]
4,5mi
Manifesta¢des/ano
(elogios, sugestoes,
solicitacoes,
denuncias,
reclamacoes)

Enorme volume de
informacdes sobre a
qualidade das
prestacoes do
Estado Brasileiro

A Ouvidoria Publica
é o instrumento de
participagcdo e
controle social mais
capilarizado,
difundido e
democrdtico
existente no Brasil.
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Sistema Federal de Ouvidorias: consolidando a transparéncia e o sistema federal de Protegéo dos
Usudrios de Servicos Publicos
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Politica de Formacgéo Continuada em Ouvidorias - Profoco

Ensino EAD

* Ouvidoria na Administracao Publica 20h (ILB)
* Curso de Certificacdo em Ouvidoria Publica 120h (ENAP)

Pés Graduagcao em Ouvidoria Publica CGU-ENAP

Ensino Presencial

* Gestdo e pratica em Ouvidoria (20h);

* Praticas de Atendimento ao Cidadao (20h);

* Leide Acesso a Informacdo (20h);

* Tratamento de Denuncias em Ouvidoria (20h); e

* Defesa do Usudrio e Desburocratizacao do Estado (20h).
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Politica de Formacgéo Continuada em Ouvidorias - Profoco

Seminarios e Conferéncias

* Semanas de Ouvidoria e Acesso a Informacao (3 dias)

* Oficinas tematicas de Ouvidoria e Acesso a Informacao (8h)
* Seminarios Regionais de Transparéncia e Controle Social (8h)
* Reunides Gerais de Ouvidorias Federais (8h)
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Politica de Formacgdo Continuada em Ouvidorias

Crescimento exponencial das capacitacoes
4211

3120

1360

2014 2015 2016
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SISTEMA FEDERAL DE REDE NACIONAL DE INTEGRAGAO E CRIACAO DE DESBUROCRATIZACAO
OUVIDORIAS OUVIDORIAS INTEROPERABILIDADE CAPACIDADES DO ESTADO

(PROFOCO)
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e-Ouv

MUNICIPIOS

Oferecido como servico desde 2014;
Utilizado por 50% das Ouvidorias
Federais;

Mecanismo agil de implantacao das
normas de padronizac¢ao de atendimento
e tratamento de manifestacoes;

Tempo médio de resposta conclusiva: 18
dias;

Cédigo-fonte cedido a Estados,
Municipios e demais Poderes por meio do
PROFORT.

Oferecido como servico a partir de agora;
Totalmente Gratuito;

Possibilita o encaminhamento entre os
municipios usuarios e entre municipio e
orgaos federais;

Customizavel, com webservices de
entrada e saida de dados para integracao
com outros sistemas;

Atende ao cumprimento da Portaria
Interministerial 424/2016.
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PROGRAMA DE FORTALECIMENTO DAS OUVIDORIAS

e | Portaria CGU n2 50.253, de 15 de
g dezembro de 2015

Objetivo geral - apoiar os entes federados na
execucao das atividades de ouvidoria

Publico-alvo — ouvidorias dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios e dos demais Poderes;
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Programa de Fortalecimento de Ouvidorias (PROFORT)

O Programa e a Rede Nacional de Ouvidorias

e =

Programa de
FORTALECIMENTO

das OUVIDORIAS

Rede Nacional de Ouvidorias

AcOes de ouvidoria conjuntas;

* Proposicdao de normas sobre ouvidoria publica;

* Desenvolvimento de projetos de integracao de
sistemas;

* Pesquisas coordenadas sobre canais de
atendimento;

* Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de

Ouvidorias
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Programa de Fortalecimento de Ouvidorias (PROFORT)

O Programa e a Rede Nacional de Ouvidorias
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‘ Programa de Avaliacao Cidada de Servicos e Politicas Publicas (PROCID)

Ouvidoria de dados:
Transformando
problemas
individuais em
solucoes coletivas.

Ouvidoria como uma Desenvolvimento de Transparéncia para a
Plataforma para envio de mecanismos de andlise sociedade e
dados pela sociedade de Big Data para monitoramento
avaliagao de servigcos e tempestivo para o gestor

politicas publicas
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Programa de Avaliacdao Cidada de Servicos e Politicas Publicas (PROCID)

Coleta de dados: a Ouvidoria como Plataforma de participacdo e controle social

Acdes Pedagogicas de Conscientizacao de Direitos

Projeto Acao Global

@5 Quantidade de Atendimentos (Soma)

* 28 municipios em todos os estados
brasileiros;

*  Mais de 11 mil atendimentos;

* Acao Nacional, com o apoio da Rede
Nacional de Ouvidorias.



e Obrigada

* Marlene Albuquerque

* OQuvidora-Geral da Uniao - Adjunta

* Tel 20206782

* Email: marlene.albugquerque@cgu.gov.br
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