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Eixo Estratégico

Institucionalizacao de sistema federal de
ouvidorias publicas capaz de garantir, ao
mesmo tempo, atendimento de exceléncia
as manifestacoes dos cidadaos e
aprimoramento constante de politicas e de
servicos publicos, tendo em vista a
legitimacao da participacao social como
metodo de realizacdo do Estado
Democratico de Direito.
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Reunido Geral de
OUVIDORIAS

PUBLICAS
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Controladoria-Geral
da Unido
PAIS RICO PAIS SEM POBREZA




1. Como numatiraretangular de papel, um conflito
parece sempre ter dois lados ou duas partes.
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2. Cabe a ouvidoria (a0 mediador) “dar umatorcida’ no
conflito em 180°.
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3. De modo que 0s extremos possam se encontrar €,
assim, formar um unico lado, uma Unica parte.
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Projetos estruturantes

1. Constituicao de sistema federal de
ouvidorias

2. Realizacido de Diagndstico organizacional

3. Reorganizacao do processo de analise
das manifestacoes

4. Elaboracdo de Politica de Formacéao e
Disseminacao

5. Implementacao da Lel de Acesso a
nformacao

EEEEEEEEEEEEEE

ppppppppppppppppppppppp



Constituicao de
Sistema Federal de
Ouvidorias
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ODbjetivos

= Assegurar prerrogativas e
Principios

= [ortalecimento Institucional
das Ouvidorias

Gestao e resultados
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Objetivos m

= |ntegracao sistémica de fluxos
de trabalno e de banco de
dados

= Padronizacao de Informacoes
com O estabelecimento de uma
politica de gestao da informacao
e do conhecimento em ouvidoria
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= Instituicdo de “identidade”
administrativa para ouvidorias da
Administracao Direta

Objetivos

= [stabelecimento de  Marco
Normativo para ouvidorias
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Atividades

11 1 111

Estudo e analise das experiéncias

Utilizacao do dominio www.ouvidorias.gov.br

Disponibilizacao gratuita de software para
gestao de ouvidorias

Definicao ¢
e efetividad

Discutir os

e indicadores de eficiéncia, eficacia
e

projetos de lei sobre ouvidorias

Criar e gerir ambiente na internet para

construcao

colaborativa do texto do Decreto
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' O Debate Publico do Cadigo de . = |
L C (O participacac.mj.gov br/cpe/

Justica S e
thiniztério da Justica do Brasil 0y A

Al & UsuArio LI

a el
Al R R PAIE AN FRRER

Ainda ndo tem senha? Registre-se,
) . DEBATE l’L'.I:].I{.'i}
Codigo de Processo Civil

ﬂ TEXTO EM CONEULTA COMPARATIVO  BLOG  PUBLICACOER  MA MiDIA B

Acompanhe!

Faen

TEXTO EM CORNSLLTA Legenda:
A propozta de um novo Codigo de
Processo Civil (CPC) estd em dizcussdo r. .l J/‘ e
no Congresso Macional. Para colaborar Comantsrios Taxio _ ch‘":_l
Com 0 processo de reforma do Codigo, o raalizadces &m vigor ZIUEMET E.,.,fg'l:,,
Ministério da Justica traz aos cidaddos a
opartunidade de debater o tema em um LIVRO |
ambierte online & interativo.
PARTE GERAL

Mozso objetivo & produzir uma dizcussao TITULO 1
aherta e democrdica, qualficanda o PRINCIPIOS E GARANTIAS, NORMAS PROCESSUAIS, JURISDICAO E ACAO
debate & ampliando & participagao da
sociedade na elsboracdo legislstive, de CAPITULO 1
forma & corntribuir para o processo de DOS PRINCIPIOS E DAS GARANTIAS FUNDAMENTAIS DO PROCESSO CIVIL
revizfo do Codigo de Pracessa Civil,

o ] ] ﬁ a8 | Art. 12 O processo civil sera ordenado, disciplinado e interpretado conforme os valores e os principi
© debate onlin inicia-s& no dia 12 de abril fundamentais estabelecidos na Constituigdo da Repldblica Federativa do Brasil, observando-se as disposigtes des

e receberd comertarioz pelo periodo de
um mész. Og resutados do debate serdo

Cadigo.

encaminbadoz & Comizsdo  Especial

encarregada da analize do projeto do novo . o . - . L
Cédigo na Camara dos Deputados. (0 periodo de submisséo de contribuigdes ao Debate Pdblico sobre o Anteprojeto de Movo Cadigo de

Processo Civil foi encerrado em 160522011,
Convidamosz & todos para que fagam o

registra no  site e postem seus

comertatios a0 texto, respetando os analuisareale

termoz  de  uzo  do debate. Para » .
Postado em: 12/4:22011 a= 13:41 | Permalink | Responder
compreender melhar o formato do debate, ! ! P

recOmEndamos noEso Tutarisl, Penso que ndo ha necessidade de previsdo no CPC de normas constitucionais, pois ja estdo estahelecidas

na Constituigdo Federal e devermn ohrigatariamente ser ohservadas. O mais impartante € a efetividade e
anlicahilidade em enncretn dn cnmandn lenal g este i3 esta arevistn na GF




Realizacao de Diagnostico
Organizacional
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Objetivo

« Compreender a diversidade das Ouvidorias
» Estrutura
» Nivel hierarquico
» Sistemas informatizados
» Procedimentos
» Indicadores de resultado
» Necessidades

e Subsidiar

» Politica de formacao e disseminacéao

» Desenvolvimento de ferramental tecnoldgico
» Caracteristicas centrais do Sistema Nacional
» Casoteca — Casos exemplares

» Adaptacfes necessarias ao atendimento da Lei de
Acesso
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Metodologia

12 fase — confeccao do instrumento
22 fase — questionario (massivo)
32 fase — entrevistas/grupos focais

Produtos:
Diagnaostico
»EXperiéncias inovadoras
»Boas praticas
»Sistemas informatizados
»Analise da qualidade do atendimento ao cidadao

Relatorio Propositivo
»Fortalecer a integracao
»Estabelecer padrbes de atendimento
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Reorganizacao do processo
de analise
de manifestacoes
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Competéncia OGU

« Examinar manifestacoes referentes a
prestacao de servicos publicos pelos orgaos
e entidades do Poder Executivo Federal
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Desafios

e Qualificar o exame
» Qualificar a manifestacao

EEEEEEEEEEEEEE

ppppppppppppppppppppppp



Direcoes de Fortalecimento

o Assertividade e clareza (eficacia)
 Conformidade normativa (eficiencia)

 Acompanhamento de resultados
(efetividade)
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Propostas

= Rotinas de exame de manifestacoes
» Padroes de analise
= Sistema de registro e acompanhamento
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Politica de Formacao
para Ouvidorias

Erica Queiroz
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Pressupostos

Parceria com as Ouvidorias Especializadas
para definicao de diretrizes e conteudos

Indissociabilidade entre Ensino, Pesquisa e
Extensao

Utiizacao de Ambiente Virtual de
Aprendizagem (EAD), além de Oficinas e
Encontros Presenciais
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Propostas de conteudos

» Técnicas para elaboracéo de “Estudos de Caso”,
para criacao de uma “Casoteca” de experiéncias
de Ouvidorias

» Linguagem Cidada para Resposta a
Manifestacoes

= NocoOes de Ouvidoria (conteudo transversal aos
cursos oferecidos pela ENAP)

= Treinamento para Uso de Plataforma Tecnologica
de Ouvidorias

= Temas tradicionalmente relacionados ao
funcionamento das Ouvidorias
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Lel de Acesso a Informacao
PLC 041/2010
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LEI DE ACESSO - PLC 041/2010

« Mudanca de Procedimentos
» Producao
» Classificacao
» Armazenamento
» Recuperacéao

 Mudanca de Mentalidade

Cultura do Sigilo x Cultura da Transparéncia
» Independente de motivacéao

e Prazos Curtos

» Adaptacao 180 dias
» Atendimento 20 dias

da Unido
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LEI DE ACESSO - PLC 041/2010

 Toda esfera publica
» 3 Poderes
» 3 Niveis

» Define critério de sigilo maximo (max 25
+ 25)

» Protege dados pessoais (100 anos)

* Informacao X Documentacao
Enfim, passo decisivo para a consolidacdo democratica

» Direito a participacdo e Controle Social exige acesso a
informacao
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Ouvidorias e Lei de Acesso

Ouvidoria
» Dialogo com sociedade
» Ja trata pedido de informacéao
» Controle de Qualidade da Gestao
» Evitar negativas ou quebra de prazos
» Estrutura ja existente
» Incentivar transparéncia ativa

De que forma a Lei de Acesso fortalece o Sistema Nacional
de Ouvidorias ?
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO

WWW.CGU.GOV.BR
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