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Como uma
ouvidoria é criada?

Art. 17. Atos normativos especificos de cada
Poder e esfera de Governo dispordo sobre a

organizacdo e o funcionamento de suas
ouvidorias.




O que deve estar numa regulamentacao?

1. Competéncia da ouvidoria;

2. Forma de escolha do ouvidor;
3. Atribuicdes do ouvidor;

4. Estrutura da ouvidoria;

5. Vinculacao da ouvidoria:

6. Indicacao dos canais de atendimento que serao
utilizados e dos prazos que serao aplicados.



Competencia da ouvidoria

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em requlamento especifico:

I - promover a participacdo do usuario na administracao publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario,

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade,
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos,

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis
COm 0S principios estabelecidos nesta Lei,




Competencia da ouvidoria

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em requlamento especifico:

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinacoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar qas autoridades competentes as
manifestacdées, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusGo das
manifestacdées de usuario perante orgao ou entidade a que se vincula, e

VIl - promover a ado¢cdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario € o orgao ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros orgaos competentes,




Competencia da ouvidoria

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias
deverdo.

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos

proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuarios
de servicos publicos, e

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera
consolidar as informagoes mencionadas no inciso I, e, com base

nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos
publicos.




Prazos, prazos e mais prazos...

Indicagao dos canais de atendimento que serao utilizados

e dos prazos que serao aplicados.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa
final ao wusuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a
ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do orgdo ou entidade a que
se vincula, e as solicitacoes devem ser respondidas no prazo
de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica

vez, por igual periodo.




Vamos falar sobre equipes...



Como a gente consegue

juntar um monte de gente
bacana e competente na
ouvidoria?



Tres competencias
essenciais

1 - Empatia

2 — Conhecimento dos
servicos

3 - Capacidade de
comunicacao



Ditado popular desesperado

‘SO tem tu, val tu mesmo’




Como qualificar seres humanos ordinarios

INCOMPETENCIA COMPETENCIA
CONSCIENTE INCONSCIENTE
INCOMPETENCIA COMPETENCIA DOMINIO

INCONSCIENTE CONSCIENTE



prof@o

Programa de Formacao
Continuada em Ouvidona




Precisamos falar

sobre o(a) chefe




Precisa ter formacao especifica?

Precisa ter experiéncia?
Tem que ter mandato?
O que se espera de um(a) ouvidor(a)?

Ouvidoria é profissao?



Para ser ouvidor no SisOuv hoje e preciso atender a pelo menos
um dos seguintes criteérios:

| - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria
Ou acesso a informacgao;

Il - comprovagao de carga horaria minima de oitenta horas de
capacitacao em cursos e treinamentos oferecidos em qualquer
modalidade no ambito do Programa de Formacao Continuada
em Ouvidoria - PROFOCO, da CGU, nos ultimos trés anos que
antecedem a indicacao;

Il - compromisso de conclusao da Certificacao em Ouvidoria,
disponibilizada no ambito do PROFOCO, no prazo maximo de
cento e oitenta dias, contado da nomeagao ou designacao ao
cargo ou funcao, como condicionante para manutencao da
aprovacao da indicacao; ou

IV - ser integrante da carreira de Financas e Controle.
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Agora 0S processos..




. PROCESSO
Quedjabéisso?

S.m.

sequéncia continua de fatos ou operacoes
que apresentam certa unidade ou que se
reproduzem com certa reqularidade.



FALA SERIO,
PAULO...

Um processo e um
encadeamento de

acoes, com atribuicdo de
responsaveis e prazos




FLUXO CONTENDO PEDIDO
DE COMPLEMENTACAO

30 dias 30 dias

Ouvidoria Envia pedido de Usuario
analisa complementacao respondeu?

Sim

Nao

FLUXO PADRAO (prazo reinicia)

Ouvidoria Area interna
analisa responde

20 + 20 dias

30 + 30 dias

Quvidoria
encerra

Quvidoria
encerra




E qual ferramenta
eu vou usar!?



Com liceng¢a senhor(a),
vocé tem um minuto
para ouvir a mensagem
do FalaBR?



Por hoje e so,

pessoal =)




