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Ouvidoria 3.0
Construindo o futuro

Se adaptar ao novo e entender mais sobre tecnologia vai te aproximar ainda mais do
cidadao.
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A ouvidoria € um espaco que funciona |
como uma ponte entre a populagcao e as

instituicoes.

E um servico aberto ao cidadédo para
escutar as reivindicacoes, as

denuncias, as sugestoes e tambéem os
elogios referentes aos diversos servicos
disponiveis a populacao.

Ouvidoria - Dicionario inFormal
www. dicionanoinformal.com.briouvidorial «

Fonte: https://www.significados.com.br/ouvidoria/. Acesso em 10.03.2018



https://www.significados.com.br/ouvidoria/

O ouvidor e a pessoa que atua como

centralizador e facilitador das relacdes entre

o cidadao e a gestao publica ou privada, recolhendo
as informacoes precisas e acompanhando o

andamento do servico solicitado, contribuindo para
a melhoria da gestao e consequentemente para a
satisfacao da populacao.

Fonte: https://www.significados.com.br/ouvidoria/. Acesso em 10.03.2018

centralizador | =leil1#=16 (0]}



https://www.significados.com.br/ouvidoria/

Gestao das demandas dos cidadaos

Gestao do Conhecimento

Assessoramento da alta direcao nos assuntos
relacionados com as atividades da Ouvidoria

“Ouvidoria Ativa”

Promocao da constante
publicacao de suas
atividades
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v Critérios de v'Manifestacoes v'Fortalecimento v'Conselhos de v'Avaliacéo de
qualidade dos Usuarios das Ouvidorias Usuarios Servicos
(Art. 5° e 6°) (Art.9°a12.) (Art.13a17) (Art. 18 a 22) (Art. 23 e 24)
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m BRASIL Servigos Simplifique! Participe Acesso a informacéo Legislacao Canais E

Ir para o conteudo 1 Irparaomenu 2 Irparaabusca 3 Irpara orodape 4 ACESSIBILIDADE ALTO CONTRASTE MAPA DO SITE

- Entrar com Brasll Cldadio
Portal de Servicos B

GOVERNO FEDERAL Buscar Q

Meio ambiente
Outras informacoes

Este servico é gratuito para o cidadao.

Mineracao

Mobilidade
Para mais informacdes ou duvidas sobre este servico, entre em contato:

Normalizag3o e Qualidade Central de Atendimento do INSS, niamero 135.

Operagdes de divida publica
Este € um servico do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e atende ao Decreto n® 9.094, de 17 de
Orgamento julho de 2017.

Participacdo social no governo

Patrimonio

. Manifeste sua opiniao
Patrimdnio Cultural
ot rimenio da Uniso 1. Esta informacao foi Util para vocé ? £ 62 ) 21 n g @

Pecuaria

Pesquisa, Ciéncia, Inovagdo e Vocé pode fazer outra manifesta¢do de Ouvidoria

Tecnologia

Dendncia Solicitagdo Sugestdo

Pesquisa e Desenvolvimento

Pessoa




Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacao, a
participacao dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliacao
dos servicos publicos sera feita por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usuarios sdao Orgaos consultivos
dotados das seguintes atribuicoes:

| - acompanhar a prestacao dos servicos;

Il - participar na avaliacao dos servicos;

Il - propor melhorias na prestacao dos servicos;

IV - contribuir na definicao de diretrizes para o
adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.
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“Nao podemos prever o futuro,
mas podemos cria-lo."”

Peter Drucker



Governo Aberto

[...] “Minha Administracdo esta comprometida em criar
um nivel sem precedentes de abertura no Governo.
Trabalharemos juntos para assegurar a confianca da
populacao e estabelecer um sistema de transparéncia,

participacao cidada e colaboracéo.”[...]

Memorando de Transparéncia e Governo Aberto
Barack Obama (2009)



Governo Aberto

Transparéncia Colaboragao Participacao




Parceria para o Governo Aberto - " e

— Alianca internacional que objetiva:

* assegurar a promocao da transparéncia e luta

contra a corrupgao;

- Fomentar a participacao social e o
desenvolvimento de novas tecnologias, de
maneira a tornar os governos mais abertos,

efetivos e responsaveis.

Government
Partnership

fundador



Lei Federal 13460/2017 — “Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico”

“Cronograma de vigéncia (Art. 25)

21 de Junho de 2018

Uniao Federal e
Estados (Executivo,
Legislativo e
Judiciario);

Capitais e Municipios
acima de 500.000

hab. (Executivo e
Legislativo)

18 de Dezembro de 2018

Municipios acima de
100.000 hab.
(Executivo e
Legislativo)

16 de Junho de 2019

Todos os demais
Municipios
(Executivo e
Legislativo)

www.thiagoavila.com.br

Transparéncia e
Governo Aberto
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B 18 de Dezembro de 2018 [262]
Il 21 de Junho de 2018 [48]

Legenda

encia Nacional

~

()
C
©
o
Q
<

iagoavila.com.br

www.th



Presidéncia da Republica
Casa Civil

Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N® 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Dispoe sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracao
publica.
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