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PARTE |

| - AINSTITUICAO
OMBUSMAN

O presente estudo foi desenvolvido no
ambito do didlogo em governanca publica e
co-financiado pelo projeto “Apoio aos Dialogos
Setorias UE-Brasil”, coordenado pelo Ministério
do Planejamento, Orgamento e Gestdo (MP) em
articulacdo com a Ouvidoria-Geral da Unido.
Trata-se do desdobramento de agdo anterior no
ambito do dialogo em governanca publica sobre a
participagao social no Brasil e se insere, de modo
mais abrangente, em um conjunto de iniciativas,
pesquisas, analises que vem sendo desenvolvidas
pelo MP e pela Secretaria-Geral da Presidéncia da
Republica nos ultimos anos visando diagnosticar
0 atual estado da arte da participagdo social
na administracdo publica federal, seus
principais resultados, desafios e perspectivas.

Este produto traz um diagndstico sobre
a instituicdo ouvidoria no poder executivo
federal, discutindo sua natureza, competéncias,

publicos-alvo, principais processos, estrutura e
funcionamento. No entanto, antes de apresenta-
lo, 0 estudo traz um quadro de referéncia sobre
as principais caracteristicas dos modelos de
ombudsman legislativo e executivo, além de
apresentar o funcionamento da instituicdo de
ombudsman no Brasil em todos os poderes.

A partir desse diagndstico, buscar-se-a,
em outros produtos, desenvolver um modelo
organizacional e normativo para estruturar uma
unidade de ouvidoria adequada a cada setor
especifico da Administracdo Publica Federal do
Brasil, além de um guia paraimplantar uma gestéo
voltada para resultados que permita a integragao
sisttmica entre as unidades de ouvidoria.

Para além dos estudos realizados no
Brasil, uma referéncia importante para o
presente texto € 0 estudo comparativo sobre a
instituicdo do ombudsman na Europa também
realizado no ambito desta agdo do dialogo em
governanca publica, pelo perito sénior externo.
Esse trabalho traz importantes referéncias
internacionais da instituicdo de ombudsman na
Suécia, Espanha, Austria, e regides italianas da
Toscana e Emilia-Romanha (uma vez que na Italia
ndo ha um sistema centralizado de ombudsman).

A ideia de favorecer o controle sobre o
setor publico e privado por meio do acolhimento
de manifestacOes da sociedade ndo € nova. Sua
origem remete ao império chinés, que abriu 0s
primeiros canais para reclamagoes do povo contra
as injusticas da administragdo publica. O filosofo
Confucio (551 A.C. na China) foi um grande
incentivador dessa ideia.

No seéculo XIX, com a ampliacdo dos
direitos do cidadao diante do poder do Estado,
surgiu na Suécia a primeira expressao formal de
“ombudsman”. Essa palavra resulta da juncéo da
palavra “ombud”, que significa “representante”,
“procurador” com a palavra “man”, “homem”.
A palavra em sua forma original foi adotada em
varios paises, assumindo denominagdo propria
em outros.




A figura do ombudsman remonta, em
verdade, ao Seculo XVIII, quando o rei da Suécia,
preocupado com as queixas apresentadas
contra 0s demais funciondrios reais, nomeou
um “chanceler de justica” para averigua-las.
No entanto, foi apenas no Século XIX que 0
cargo, em seu formato classico, foi previsto
constitucionalmente pelo  Parlamento  Sueco,
com o objetivo de controlar a atividade da
Administracdo Publica e a defesa dos direitos dos
cidadaos. (Buschel, 2011).

O modelo sueco espalhou-se inicialmente
para o resto da Escandindvia. A Nova Zelandia foi
0 primeiro pais de lingua inglesa e o primeiro fora
da Escandinavia a adotar o conceito, em 1962. Ao
final da Segunda Guerra Mundial, especialmente
a partir de meados da década de 1960, o instituto
foi exportado para outros paises, impulsionado
pelo movimento em favor do regime democratico,
ocorrido em nagdes no mundo inteiro. Foi adotado
como uma forma de controle, em nome dos
cidaddos, dos atos da Administracdo Publica,
essencialmente contra oS eventuais abusos de
poder por parte de funcionarios e autoridades
publicas. Os governos haviam crescido em
tamanho e se tornado mais complexos, 0 que
tornava necessaria a protecdo contra 0s erros
e excessos advindos dos amplos poderes
discricionarios outorgados, especialmente, ao
Poder Executivo. Os mecanismos ja existentes
no Poder Judiciario, do Legislativo e no proprio
Poder Executivo, passaram a ser insuficientes
para garantir a protecdo dos direitos individuais
e coletivos, fazendo surgir a necessidade
de uma instituicdo suplementar, direcionada
especificamente para este fim.

Assim, portanto, surgiu o sistema de
ombudsman, na qualidade de instituicao essencial
a uma sociedade democratica. Além de atuar
em defesa dos direitos dos cidaddos de serem

ouvidos e participarem dos atos do governo, a
figura do ombudsman estd, ainda, impregnada de
valor psicologico, porquanto a existéncia do cargo,
na Administracdo Publica, contribui para que o
cidaddo perceba a existéncia de uma estrutura
estatal que atua como um “fiscal do povo para
cobrar do governo”.

Bischel define a funcdo de ombudsman
como a de defesa da legalidade e do respeito
aos direitos fundamentais dos cidadaos perante a
burocracia estatal. Em suas palavras, € um cargo
“eleito pelos parlamentares, porém ndo esta
subordinado ao Parlamento e nem ao Governo.
Tem tempo certo de mandato e podera ser reeleito.
0O que o distingue € sua total independéncia — ndo
tem vinculo com qualquer instituicdo — e seu
notével saber juridico. E importante que a pessoa
escolhida para exercer essa funcdo, alem de
ostentar otima reputac@o social, esteja distante
da politica-partidaria e que exerca a fungdo com
imparcialidade” (Biischel, 2011).

A proliferagéo da adog&o de ombudsman
por governos centrais/nacionais, estaduais/
provinciais e locais/municipais em paises com
trajetoria historica, tracos culturais e ordenamento
juridico-administrativo diversos, contribuiu para
0 surgimento de novos contornos alternativos e
adaptados de aplicacéo desse instituto, de tal forma
que ha autores que acusam que o termo tem sido
utilizado, atualmente, para identificar qualquer
mecanismo publico ou ndo-governamental’ que
lide com o tratamento de queixas. (Frank, 1975,
citado por Abedin, 2011).

1 De fato, atualmente, o termo é utilizado, inclusive, por empresas
privadas, neste Ultimo caso, com a faléncia da ideia inicial que impede
o ombudsman de ter vinculos com as instituiges. No setor privado, a
funcdo € mais um servico prestado pela empresa ou entidade civil aos
seus usudrios. O ombudsman é uma pessoa contratada pelo empresario
para atender a clientela, ouvir suas criticas e reclamagdes, bem como dar
solugdes aos problemas apresentados.
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Os variados paises escolheram diferentes
nomes para a mesma fungédo de ombudsman:
em paises de origem Hispanica, “Defensor Del
Pueblo”; Franca, Médiateur; Portugal, Provedor
de Justica etc. No Brasil utilizam-se duas
expressoes: Ouvidor, denominacgdo predominante
no setor publico e Ombudsman, predominante no
setor privado. Em cada pais suas incumbéncias e
vinculos sdo diferentes.

Dentre as formas alternativas de
ombudsman, ressalta-se 0 “ombudsman
executivo”, surgido do movimento norte-
americano  de utilizacdo desse instituto, a
partir da década de 70, que se notabilizou por
ser um cargo integrante do Poder Executivo,
nomeado por autoridade politica (eleita) ou
publica (nomeada) do proprio Executivo, com
competéncias essencialmente de dar tratamento
as reclamacoes, denuncias e sugestoes recebidas
de cidadaos, que atuam como um trago do Poder
Executivo, sem a independéncia e autonomia do
ombudsman classico.

1.1. 0 MODELO
CLASSICO DE OMBUDSMAN:
0 OMBUDSMAN
LEGISLATIVO?

Em seu modelo classico, o0 ombudsman
legislativo € um cargo do setor publico que atende,
as seguintes caracteristicas fundamentais:

« E previsto pela Constituic&o ou por ato do
Poder Legislativo;

« E ocupado por alto funcionério publico

2 Conforme “Ombudsman Commitee, 1974, PP;1-2; também Frank,
19752, p.55, citado por Abedin, 2011)
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independente, que presta constas ao Poder
Legislativo;

* Seu titular recebe denuncias de pessoas
lesadas por Orgdos, funcionarios e servidores
publicos, ou age por sua propria iniciativa, ou a
pedido de um membro do Poder Legislativo;

* Seu titular tem o poder de investigar,
recomendar aces corretivas e emitir relatorios
para o Poder Legislativo, mas ndo tem autoridade
para impor suas decisoes.

0“Ombudsmanlegislativo” é umfuncionario
apartidario, nomeado direta ou indiretamente
pelo Poder Legislativo, com independéncia
deste e autoridade para supervisionar a conduta
administrativa geral do Poder Executivo por
meio da investigacdo e avaliagdo de sua
conduta. Como mencionado anteriormente, 0
ombudsman classico tem a responsabilidade
de proteger os direitos e liberdades individuais
contra 0s abusos e irregularidades da burocracia
publica. Defende a Constituicdo e a lei contra
0s abusos administrativos que possam afetar
0 interesse publico. Nessa missdo, tem o poder
de denunciar qualquer ato do governo que possa
resultar em violagdo constitucional ou legal dos
direitos do individuo; assim como representar
uma injustica de alguma forma ou um ato que
possa ser considerado abusivo, embora ndo
necessariamente ilegal (Clark, 2006, citado por
Abedin, 2011).

Para atuacdo desse ombudsman classico,
ndo é suficiente a sua instituicdo por previsdo
legal. Seu sucesso depende, em grande parte, do
apoio a ele concedido pelo Poder Legislativo, que
deve apreciar seus relatorios anuais e especiais
e tomar as medidas cabiveis. Sua principal
responsabilidade € chamar a atencdo dos
membros do Poder Legislativo e da opinido publica




em geral, para varios problemas, implicacoes
e consequéncias da ma conduta e da injustica
administrativas e assim, atuar como um facilitador
a transparéncia, essencial em regimes de governo
que se pretendem democraticos (Abedin, 2011).

Normalmente, a jurisdicdo do ombudsman
legislativo, dentro do governo, € ampla e ndo se
restringe a um determinado 6rgdo ou entidade ou
a uma determinada politica publica. E esse é um
aspecto importante, visto que a jurisdicéo geral e
0 espectro amplo de temas contribuem para que
ndo estejam sujeitos a pressao ou influéncia de
grupos especificos®. Seu processo de investigacdo
¢ mais confiavel pela amplitude de sua jurisdico,
pois podem acompanhar a investigagdo em
qualquer instancia apontada pelas provas.

As limitagdes a jurisdicdo do Ombudsman
devem ser bem ponderadas e geralmente s6
se justificam quando um denunciante tem a
disposicao outros recursos tao ou mais eficazes.
Os Ombudsmen geralmente ndo tém jurisdicéo
sobre aqueles que os indicam, funcionarios
eleitos ou juizes. Em varios paises onde foram
instituidos nos ultimos anos, os Ombudsmen
tém alguma jurisdicdo sobre o sistema judicial,
especialmente quando o historico deste ndo é de
um 6rgdo independente, em pé de igualdade com
0s poderes legislativo e executivo.

Se o ombudsman considerar que uma
determinada reclamacgdo € justificada, ele pode

3 0s Ombudsmen com uma jurisdicdo geral e de espectro amplo ndo sao
tdo sujeitos a pressdo ou influéncia como aqueles com jurisdicdo sobre
um 6rgdo ou um tipo de queixa apenas. O Ombudsman pode investigar
queixas contra 0 governo ou autarquias e agéncias governamentais. Sua
jurisdicdo estende-se aos Orgdos governamentais ou aqueles que sdo,
total ou parcialmente, mantidos com recursos publicos. Cada vez mais,
0s Ombudsmen tém adquirido jurisdicdo sobre fungdes que o governo
privatizou d forma a oferecer uma avaliagdo independente de um servico
ou fungdo que antes era publico. A algada de investigar os servigos e
fungbes privatizadas é frequentemente estipulada em contrato entre o
6rgao que custeia o servico ou funcdo e o prestador de servigos privado.

torna-la publica; recomendar medidas corretivas
e apresentar relatorios anuais e/ou especiais
ao Poder Legislativo. A caracteristica particular
deste processo € que, ao contrario dos tribunais,
ele ndo tem o poder de “impor sangdes”; de
reverter decisoes; de ordenar ou forgar ou exigir
que as autoridades ou 0s 0rgdos e entidades
administrativas infratores implementem suas
recomendacOes ou decisfes. Sua algada sdo
as criticas e seus poderes sdo, principalmente,
a persuasdo e a publicidade — ndo pode emitir
ordens vinculantes. Deve usar a persuasao, 0 bom
julgamento de suas recomendacoes € pareceres,
e a estatura e credibilidade do seu cargo para que
suas recomendagdes sejam aceitas e implantadas.

E essencial, & fungdo de ombudsman,
a imparcialidade. Nao € seu papel atuar como
defensor de qualquer individuo ou grupo,
embora possa, apds uma investigacao, defender
recomendacOes que potencialmente beneficiem
um denunciante. Em suas investigacoes, ndo deve
fazer prejulgamentos ou defender posicoes. Deve
averiguar as denuncias que receber, com base
nos fatos e no Direito, retirar suas conclusdes da
analise objetiva dos mesmos. Os Ombudsmen
ndo advogam em favor de denunciantes ou
0rgdos, mas sim do bom processo administrativo
e do bom governo.

Se a queixa ou denuncia for justificada,
0 ombudsman deve apresentar ao 0rgao ou
entidade recomendagGes que visem corrigir a
situacdo. Geralmente, essas recomendacoes
sd0 acatadas pelo orgdo. Por essa razdo, antes
de apresentar admoestagoes ou recomendacgdes
a um 6rgdo ou entidade publica, 0 ombudsman
¢ obrigado a realizar consultas prévias antes de
admoestar um 6rgdo ou pessoa e permitir que o
0rgao ou pessoa que é alvo da critica tenha direito
a resposta.
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E importante considerar que os relatorios
tornam-se mais precisos e as criticas mais
facilmente aceitas se 0 0rgdo ou pessoas que
estdo sendo criticadas tiverem a oportunidade de
conhecer o teor da critica antes que esta venha
a publico. Relatérios confidenciais preliminares
enviados ao Orgao sdo uma forma de consulta.
Por vezes, 0s relatorios sdo alterados quando um
dado novo é comunicado ao Ombudsman. Senso
de justica, devido processo legal, justica natural
e outras caracteristicas que 0s Ombudsmen
buscam preservar nos orgaos sob sua jurisdicéo
sdo observados pelos Ombudsmen em suas
atividades. A qualquer orgdo ou pessoa criticada
¢ permitido publicar uma resposta na integra ou
resumida no relatorio, juntamente com a critica
original, a fim de garantir que todos os lados
tenham voz.

O Ombudsman legislativo pode investigar
queixas de qualquer pessoa sobre qualquer
decisdo, recomendacéo ou qualquer ato praticado
ou omitido relativo a uma questao administrativa,
por qualquer organizagdo ou individuo sobre o
qual exerca jurisdicao.

A legislacdo que trata da matéria
frequentemente indica os tipos de atos que podem
ser objeto de reclamagdo a um Ombudsman.
Na pratica, desde que 0 Orgdo ou pessoa que €
0 objeto da demanda esteja sob a jurisdicao do
Ombudsman, poucas restricoes sdo colocadas
sobre os tipos de atos que podem ser objeto de
uma investigagéo.

No entanto, quase todos os Ombudsmen
sdo impedidos de recorrer das decisoes judiciais.
Acessibilidade e campo de agdo amplo permitem
ao Ombudsman utilizar seus recursos de forma
eficaz na resposta as queixas validas.

O Ombudsman também pode iniciar uma
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investigacao sem que haja uma queixa. Embora
a maioria das investigagGes surjam a partir de
queixa especifica, algumas questoes sO serdo
consideradas se o Ombudsman der inicio a
uma investigacdo. A autoridade para tomar essa
iniciativa permite que o Ombudsman aja quando
informagGes que justifiguem uma investigacéo
cheguem ao seu conhecimento, mesmo na
auséncia de um denunciante.

Os servidores dos 6rgdos publicos estdo
obrigados a cooperar com o Ombudsman e
conceder-lhe acesso aos registros e instalagoes
dos oOrgdos; o Ombudsman tem poder de
intimagao ou a autoridade para obrigar individuos
a testemunhar ou apresentar provas em
paises onde o poder de intimagdo ndo exista. A
cooperacao dos funcionarios do 0rgdo e 0 acesso
aos registros e instalacdes s&o fundamentais para
a avaliacdo eficaz e credivel das agbes do orgéo.
Investigagcdes minuciosas requerem este tipo de
acesso. O Ombudsman também tem o poder de
exigir depoimentos e provas por meio de intimagao
nos paises onde existe tal recurso e atraves de
uma intimag&o simples em outros paises.

Os motivos para uma investigacdo do
Ombudsman estdo declarados de forma ampla
e incluem o senso de “justica”. A legislagéo da
matéria estipula motivos ou critérios segundo
0S quais as queixas serdo investigadas. Estes
critérios sdo uma espécie de prova para julgar
0s atos que sdo objeto das queixas, assim que
os fatos e os aspectos legais forem apurados.
O senso de justica & um dos critérios e 0
Ombudsman é muitas vezes a Unica instancia no
governo onde um ato pode ser avaliado de forma
justa, resultando em recomendagoes para corrigir
decisdes ou atos que, embora legais no sentido
estrito, possam simplesmente ndo se coadunar
com os critérios mais amplos de justica.




Apbs as investigacoes, 0 Ombudsman
tem a responsabilidade de emitir pareceres e
recomendacOes para as organizagdes sob sua
jurisdicao, tendo ainda a autoridade para publica-
las e divulgé-las. E publicado um relatério com
0S pareceres sobre a denuncia, bem como as
recomendacOes para resolver 0s problemas ou
evitar que haja reincidéncia, e encaminhado ao
0rgdo que € o objeto da queixa. O Ombudsman
pode publicar e divulgar estes pareceres,
recomendacOes e relatorios de forma que sua
ouvidoria preste contas aos cidaddos e que 0s
resultados das investigagoes sejam amplamente
conhecidos.

Nao cabe recurso contra o parecer do
Ombudsman. Os pareceres e relatorios do
Ombudsman sdo definitivos. Uma vez que
0 Ombudsman ndo pode emitir uma ordem
vinculativa, também ndo cabe recurso contra seus
pareceres nem esta ele obrigado por lei a rever ou
modificar pareceres e relatorios. Isso garante que
0s recursos do Ombudsman ndo sejam desviados
para a defesa judicial. Os tribunais s6 podem
julgar se 0 Ombudsman tem ou n&o jurisdicéo
sobre determinado 6rgao.

O Ombudsman legislativo n&o pode emitir
uma ordem vinculativa. Tem amplos poderes para
inquirir e investigar atos de 6rgaos governamentais.
Dar-lhe o poder de emitir ordens vinculativas seria
0 equivalente a criar um 0rgdo “todo-poderoso”.

Esta restri¢do aos poderes do Ombudsman
visto por alguns como um ponto fraco, é visto pela
maioria dos Ombudsmen como um ponto forte,
por duas razoes: em primeiro lugar, 0S 0rgaos
governamentais persuadidos a agir sdo mais
propensos a agir de forma eficaz e eficiente, e
fazer um trabalho melhor do que aqueles que
sdo forcados a agir e, em segundo lugar, as
ordens vinculativas dariam o direito ao recurso.

Isso sujeitaria 0 Ombudsman a contenciosos e a
necessidade de gastar recursos financeiros em
sua defesa contra agoes judiciais.

1.2.0 MODELO DE
OMBUDSMAN EXECUTIVO*

O ombudsman executivo € um instituto
essenciaimente  diferente do  ombudsman
legislativo. Um ndo € melhor ou pior do que o
outro; sd@o complementares. Em verdade, pode-
se considerar salutar a coexisténcia do instituto
do ombudsman legislativo e executivo propria de
naces onde o Poder Executivo esta consciente e
preparado para vivenciar um regime democratico
mais desenvolvido e maduro.

O ombudsman ou ouvidor do Poder
Executivo € um funcionario de alto escaldo, em
nivel de autoridade equivalente as autoridades
responsaveis  pelos  principais  processos
institucionais. Presta contas a autoridade maxima
do oOrgdo ou entidade ou, em alguns casos, a
autoridade eleita (a0 Chefe do Poder Executivo),
que presta contas diretamente ao povo. E
um instituto que favorece a transparéncia e a
participacdo dos cidaddos dentro da maquina
burocratica, viavel apenas dentro de uma ampla
conjuntura democratica e responsavel por ampliar
e consolidar a experiéncia democratica nacional.

Enquanto o ombudsman legislativo &
um agente do Poder Legislativo, com natureza
de atuacdo claramente politica, 0 ombudsman
executivo € um burocrata. Submete-se a estrutura
normativa e administrativa do Poder Executivo e
tem sua esfera de atuacdo delimitada pela area
de competéncia do 0rgdo ou entidade a que

4 Conforme “Ombudsman Commitee”, 1974, PP;1-2; também Frank,
19752 p.55, citado por Abedin, 2011)
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pertence. Exerce competéncias complementares
as das demais unidades administrativas.

Seu plano de atuacdo também difere do
ombudsman legislativo. Esse é um defensor
dos direitos individuais e coletivos, empoderado,
diretamente,  por  autoridades  politicas
representantes da vontade do povo, com um
perfil, claramente, técnico-politico, denominado
por Aberbah, Putnam e Rockman (1981) como
“policymarkers ”2. Tém independéncia funcional e,
deles se espera a imparcialidade e a preocupagao
com a defesa da equidade e da justica. E, na
verdade, um defensor do cidad@o.

O ouvidor do Poder Executivo tem
um perfil mais técnico. Embora sejam dele
requeridas competéncias e habilidades pessoais
e comportamentais mais complexas, que
envolvam capacidade de lideranga, de articulacdo,
coordenacdo, mediacao de conflitos e outras, por
pertencer aos quadros do Poder Executivo, esse
cargo ndo possui a imparcialidade do ombudsman
legislativo. Seu poder e capacidade de articulagéo
decorrem do poder e da importancia politica
interna que a autoridade superior, a quem se
subordinam, concede a sua atuacdo. S&o, em
verdade, mecanismos de controle burocratico
sujeitos a lideres executivos e gestores de 0rgaos
e entidades publicos. Sua dependéncia do chefe

5 Pode-se dizer que, no regime democratico contemporaneo, o figurino
tradicional da burocracia alterou-se para um modelo no qual os burocratas
ndo apenas administram, mas participam do processo de tomada de
decisdo, junto com os atores politicos. Para Aberbah, Putnam e Rockman
(1981), no lugar do conceito classico do burocrata, como um agente
publico eminentemente técnico e impessoal € orientado exclusivamente
por regras abstratas e universais, hd um individuo investido de autoridade
publica que, em sua atuagdo agrega, a sua responsabilidade técnica,
um elevado nivel de responsabilidade politica e que, media interesses de
grupos especificos da sociedade e do mercado e se norteia pelos sinais
emitidos por politicos do Executivo, do Legislativo e do Judiciario, assim
como de outras esferas de poder nacional e internacional. (em Loureiro,
Abrucio e Rosa, 1998). Para Azevedo e Loureiro (2003), essa mudanca de
postura requer a responsabilizagéo dos burocratas nao s6 administrativa
e hierarquicamente, como defendia Weber, mas politicamente.
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do Poder Executivo implica que sua estabilidade
no cargo esta condicionada a estabilidade do
primeiro. Presta contas e atua conforme as
orientag0es da autoridade superior imediata.

O ombudsman legislativo é independente
da maquina burocratica e se reporta diretamente
aos Parlamentares. Essa independéncia da
ingeréncia do Poder Executivo Ihe assegura maior
grau de imparcialidade em sua atuagao

0O cargo de ombudsman executivo, por sua
vez, € um brago do Poder Executivo e esta inserido
na estrutura regimental ou estatuto do 6rgdo ou
entidade e possui competéncias especificas,
relacionadas a mediacdo entre o publico externo
e as unidades administrativas. Os ouvidores
executivos ndo tém, assim, autonomia funcional e
sua atuacdo deve estar estritamente alinhada as
dos demais 6rgaos de controle e correicéo do 6rgdo
ou entidade. Nao tem poderes de investigagao, de
denuncia ou quaisquer outros poderes de Estado
relacionados a funcéo de fiscalizagdo.

Embora 0s ombudsmen executivos ndo
tenham a independéncia dos legislativos €
preciso haver um minimo e suficiente grau de
independéncia interna para sua atuagdo (para
merecerem a designacdo de ombudsman). E
preciso assegurar um minimo de independéncia
e autonomia aos ouvidores, em sua atuacao
dentro do oOrgdo ou entidade. Para atuarem
como mediadores € preciso que tenham o apoio
e a projecdo institucional compativel para a sua
fungéo.

Normalmente, 0 ombudsman executivo é
nomeado pelo chefe do Poder Executivo ou por
outra autoridade inferior, mediante delegacao.
Por se submeterem integralmente as orientagdes
politicas e a supervisdo do chefe do Poder
Executivo, n&o é proprio do cargo de ombudsman




Quadro | - comparativo das principais caracteristicas do ombudsman legislativo e do executivo

Ombudsman Legislativo Ombudsman Executivo

executivo o instituto do mandato, devendo seu
cargo ser de livre provimento e exoneracao,
como os demais cargos de confianca, a critério
da autoridade que o nomeou. E bom lembrar que
a forca e a eficacia da atuagdo do ombudsman
executivo, assim como a sua capacidade de
atuacdo, dependem do apoio politico que recebe
do chefe do Poder Executivo e das demais
autoridades aos quais esta subordinado. Quanto
mais essa subordinagdo for direta a autoridade
politica, maior a sua legitimidade e seu poder de
acao.

Embora 0 ouvidor executivo ndo seja
uma autoridade politica legitimada diretamente
pelo sufragio popular, sua esfera de atuacéo e
suas competéncias de mediacdo e articulacio
intergovernamental também Ihes conferem um
perfil técnico-politico (policymakers), ainda que
em menor grau que o ombudsman legislativo.

Outra diferenca importante é que ©
ombudsman legislativo é generalista — sua
jurisdicao se estende aos atos administrativos de
todos os Orgdos do Poder Executivo, Legislativo
e Judiciario. O ombudsman executivo tem sua
jurisdicdo adstrita a area de competéncia e
finalidade do 6rgdo, ou entidade no qual esta
inserido.

No Brasil, a Ouvidoria-Geral da Unido € uma
ouvidoria sui generis porque, como 6rgdo central
do sistema de ouvidoria federal, € especializado
nas areas de competéncia do Poder Executivo
e ndo alcanca o Legislativo e o Judicidrio. No
entanto, dentro do Poder Executivo tem natureza
generalista, e alcanga todos 0s 0rgédos e entidades
federais.

0 quadro a seguir resume as diferencas
essenciais entre 0s modelos de ombudsman
legislativo e executivo:
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Cargo e/ou estrutura criados pela Constituicdo ou pela Lei.

Cargo e/ou estrutura criados por ato do Poder Executivo.

Titular designado pelo Poder Legislativo.

Titular designado por autoridade do Poder Executivo (eleita
ou nomeada).

E um 6rgdo e um agente do Poder Legislativo e ndo esta
sujeito a ingeréncia do Poder Executivo.

E uma unidade administrativa do Poder Executivo e seu
titular € um servidor publico, sujeito a dire¢do (orientacéo,
coordenagao e supervisdo) da autoridade eleita ou
nomeada do Poder Executivo.

Goza de independéncia funcional.!

N&o goza de independéncia funcional.

Finalidade: defesa de direitos individuais e coletivos,
promover e apoiar a justica, prestagéo de contas e a
equidade no governo.

Finalidade: mediacéo entre os interesses e direitos
individuais dos seus usuarios e o interesse publico,
representado pelo 6rgdo ou entidade. Garante o direito
do cidadéo de ser ouvido e ter sua demanda tratada
adequadamente pelo 6rgéo ou entidade publica.

E um 6rgdo de defesa dos cidaddos perante a Administragio
Publica. Assessora o Poder Legislativo no controle dos atos
das autoridades e dos servidores da Administracéo Publica

E uma unidade administrativa que assessora a alta diregdo
do orgdo/entidade no controle da qualidade, eficacia e
efetividade do desempenho do 6rgdo/entidade junto a
populacao.

0 Ombudsman legislativo € livre para criticar a
Administragdo Publica, sem medo de que o cargo seja
abolido ou desnecessariamente cerceado.

0 papel do ombudsman executivo ndo € criticar, mas
mediar as relagdes entre os cidaddos e a Administragdo
Publica e assegurar a participagéo social nas atividades
institucionais.

Atuacéo deve pautar-se pela impessoalidade e
confidencialidade.

Atuacdo deve pautar-se pela confidencialidade.

0 cargo do ombudsman tem mandato fixo.

0 cargo do ombudsman € de confianga, de livre nomeagéo
€ exoneragao.

Imparcialidade ¢ garantida pelo vinculo institucional que
mantém com os Poderes Legislativo e Judicidrio.

Observa as orientagoes da autoridade superior. Sua
imparcialidade € relativa e deve se dar no trato da
mediagao que faz entre os interesses dos seus usuarios e o
posicionamento institucional das unidades administrativas
internas ao 6rgdo ou entidade.

Independéncia funcional: Independente do Poder Executivo

Néo tem independéncia funcional. Cargo centralizado para
0 tratamento de reclamagoes

Independéncia administrativa

Pode ter asseguradas pela lei ou pela norma a observancia
de regras administrativas diferenciadas

0 litigio € uma opgdo necessaria para que 0 ombudsman
faga valer seus poderes.

A finalidade do ombudsman executivo é contribuir para
mitigar ou eliminar situacdes de litigio e ndo cria-los.

E um agente do Poder Legislativo e presta contas
diretamente a ele.

E um agente do Poder Executivo, subordinado
hierarquicamente a uma autoridade publica.

Submete-se apenas ao Poder Legislativo

Submetem-se as normas e orientagdes do Poder Executivo

Conduz investigagdes e pode apresentar dentncia contra o
Poder Executivo.

N&o tem poder investigatorio e ndo apresenta dendncia
contra o drgdo ou entidade a que esta subordinado. Suas
competéncias se complementam as das demais estruturas
do Poder Executivo

Area de atuagéo: defesa dos direitos individuais e coletivos.
Defesa da ordem constitucional, legal e juridica.

Area de atuacdo: restrita a area de competéncia do 6rgéo/
entidade na qual est4 inserido.

Natureza generalista — sua jurisdicdo se estende aos atos
administrativos de todos os drgaos do Poder Executivo,
Legislativo e Judiciario.

Natureza de especialista - sua jurisdicéo € adstrita a area
de competéncia e finalidade do 6rgdo ou entidade no qual
esta inserido.

Fonte: Quadro elaborado pela propria autora
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PARTE

I - A DEFESA
DOS DIREITOS DOS
USUARIOS DOS
SERVIGOS PUBLICOS
NO BRASIL

2.1. RETROSPECTIVA
HISTORICA DA

/ EXPERIENCIA BRASILEIRAS

A experiéncia brasileira de e ouvidoria
mescla conceitos importados do modelo classico
de ombudsman escandinavo, com bases no
Poder Legislativo, assim como do modelo
americano de ombudsman executivo, embora
sejam perceptiveis tragos claros de endogenia no
instituto e de adaptagéo do conceito aos demais
institucionais constitucionais e legais do Pais.

Esta estruturada por meio da divisdo de
responsabilidades entre 6rgdos dos Poderes
Legislativo, Executivo, Judiciario e Ministério
Publico, apesar de a pouca organicidade entre as
atuacOes de seus 6rgaos ndo permitir considera-
la como um verdadeiro sistema de defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos.

Sob a dimensdo legal e normativa,
conforme pode ser observado no Quadro I,
ha farta producdo nacional, muito embora néo
tenha sido promulgada a lei prevista na Emenda
Constitucional n° 19, de 1998, o Pais dispde
de diversos institutos de defesa dos direitos
dos cidaddos, especialmente dos usuarios dos
servigos publicos.

No entanto, antes de discorrer sobre as
peculiaridades da ouvidoria no Brasil, apresenta-
se 0 Quadro Il, a seqguir, que apresenta breve
retrospectiva sobre a experiéncia nacional com
ouvidorias e outros mecanismos de defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos.

6 Informacdes extraidas do sitio da Universidade de Brasilia, na internet,
endereco eletronico: http://www.ouvidoria.unb.br/index

—\
—
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Quadro Il -

Linha do tempo da ouvidoria publica no Brasil e de outras medidas relacionadas

Ano

Periodo colonial

a defesa dos direitos dos cidad&os

Ocorréncia

A historia da Ouvidoria no Brasil, comega com a chegada dos portugueses, em 1500. Ini-
cialmente, a funcdo da justica era exercida pelo Rei que, auxiliado por funcionarios, ja a
época chamados “ouvidores”, resolviam questoes relacionadas ao dia-a-dia da Colonia?.

Em 1549, com a criagdo do Governo Geral do Brasil, surge a figura do Ouvidor-Geral,
com fungdes de corregedor-geral da justica, em todo o territorio colonizado. Sua fungao
era de representar a administracdo da justica real portuguesa, atuando como juiz em
nome do rei.

Destaca-se que o ouvidor, presente no Brasil Colonia, tinha um papel diametralmente
oposto ao do ombudsman classico sueco — ao invés de defender os interesses dos
cidadaos, o ouvidor brasileiro tinha a fungdo de aplicar a Lei da Metropole no Pais. Nao
representava o cidadéo, atendia ao titular do poder e reportava ao rei, em Portugal, 0
que acontecia na Colbnia*

Em 1823 Em 1809, na Suécia, registrou-se a implantacdo Constitucional do Ombudsman Sueco.
No Brasil, 0 ouvidor como 0 juiz do povo, que encaminhava as queixas e 0s ex-oficios
a Corte.

A partir de 1964 Instala-se o regime autoritario no Pais e todas as instituicoes democraticas foram desar-

ticuladas e relegadas ao siléncio.

A partir de 1985

Com o fim da ditadura militar, fortalece-se o debate sobre a criagdo de canais entre a
Administragao Publica e os cidaddos.

Em 1985, a Lei n® 7.347, da acdo civil publica, ampliou a drea de atuacédo do Ministério
Publico e Ihe atribuiu a funcdo de defesa dos interesses difusos e coletivos.

Em 1988

Ano

Ocorréncia

Proclamada a nova Constituigéo Federal Brasileira, alcunhada como Constitui¢do Cida-
da, pelos seus diversos dispositivos direcionados a implantagéo, no Pais, de um modelo
de democracia representativa, com mesclas de participativa (vide Anexo |).

Com a Constituicdo de 88, na area civel, o Ministério Publico adquiriu novas funcoes,
destacando a sua atuagdo na tutela dos interesses difusos e coletivos, como meio am-
biente, consumidor, patrimdnio histérico, turistico e paisagistico; pessoa portadora de
deficiéncia; crianca e adolescente, comunidades indigenas e minorias ético-sociais. Atri-
buicoes que ampliaram a evidéncia do Ministério Publico na sociedade, transformando a
instituicdo num braco da populagéo brasileira.

Em 1990

E promulgada a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, que estabelece o codigo
de defesa do consumidor, incluindo, no conceito de consumidor o usuario de servicos
publicos (art. 6°, inciso X: “Séo direitos basicos do consumidor: (...) a adequada e eficaz
prestacdo dos servicos publicos em geral.

Em 1991

Contraditoriamente, sob os auspicios da Constituicdo de 1988, o primeiro Presidente
eleito democraticamente pelo povo, Fernando Collor de Melo revogou o Decreto
n° 93.714, de 1986, junto a muitos outros decretos considerados obsoletos, em
uma “limpeza” realizada pelo Governo Federal, em seu ordenamento normativo da
Administracdo Publica e n&o estabeleceu outro normativo no lugar.

Em 1992

ALein°®8.490/1992 cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica
do Ministério da Justica.

Surge a Ouvidoria Universitaria, na Universidade Federal do Espirito Santo

Em 1996

0 Decreto n° 1.796 delegou ao Gabinete do Ministro da Justica as competéncias para
desenvolver as atividades de Ouvidoria-Geral da Republica. Essa delegacdo foi ratificada,
posteriormente, pelo Decreto 2.802, de 1998

Em 1986

0 primeiro presidente civil brasileiro do periodo pos-ditadura, José Sarney, promulgou o
Decreto n° 93.714 que criou a Comissdo de Defesa dos Direitos do Cidadao, vinculada
ao seu Gabinete, na Presidéncia da Republica, para defender os direitos do cidadao
contra abusos, erros e omissdes na Administragao Publica Federal. O Presidente da
Comisséao acumulava a funcéo de ouvidor e era designado pelo Presidente da Republica.

Ainda em 1986, a Prefeitura de Curitiba (PR) institui a primeira ouvidoria publica no Pais.

Em 1998

A Emenda Constitucional n® 19, de 04 de junho de 1998, estabeleceu, em suas dispo-
sicoes transitdrias, que o Congresso Nacional deveria, dentro do prazo de cento e vinte
dias da promulgacéo da Emenda, elaborar lei de defesa do usudrio de servigos publicos.
Essa medida ndo foi adotada até hoje.
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Em 1999

0 estado de Sao Paulo promulgou a lei de protegdo ao usuario do servico publico e
determina a criagdo de ouvidorias em todos 0s 6rgédos estaduais.

Promulgada a Lei n® 9.874, de 29 de janeiro de 1999, que regula o processo adminis-
trativo no &mbito da Administracdo Publica Federal e dispde sobre os direitos e deveres
do cidaddo (administrados) e estabelece procedimentos € prazos para 0S processos
administrativos.

Em 2000

0 Decreto n° 3.382, de 2000 delegou ao Secretario Nacional de Direitos Humanos do
Ministério da Justica as funcdes de Ouvidor-Geral da Republica.

0 Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestéo realizou a primeira (e Unica) pesquisa
nacional de satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos de salde, previdéncia e edu-
cacdo e disponibilizou, para os 6rgdos e entidades publicos, metodologia de avaliagdo
da satisfacdo do cidadao.
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Em 2001

Ano

Ocorréncia

A Medida Provisdria n® 2.216, de 2001 criou a Corregedoria-Geral da Uni&o, na estrutura
da Presidéncia da Republica.

Resolucdo da Camara dos Deputados, n® 19, de 2001, cria a ouvidoria Parlamentar.

Em 2002

O Decreto n° 4.177, de 2002 transferiu as competéncias de Ouvidoria-Geral do Minis-
tério da Justica para a Corregedoria-Geral da Unido, com excecdo das relativas a de
ouvidoria-geral de direitos humanos, que permaneceram no Ministério da justica. Além
disso, a norma criou a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica da
Corregedoria-Geral da Unido

Em 2010

Ano

Ocorréncia

Criada a Ouvidoria do Conselho Nacional do Ministério Publico, pela Resolugédo CNMP n°
64, de 1° de dezembro de 201.

Em 15 de abril de 2010, por meio da Portaria n° 26, de 01/02/2010, o Ministério do Pla-
nejamento, Orcamento e Gestdo instalou Comissao de oito especialistas para elaborar
um documento de referéncia para o anteprojeto de lei de Defesa dos Direitos do Usuario
do Servigo Publico. O trabalho da comisséo encerrou-se em novembro de 2010 sem ter
produzido o documento para qual foi criada.

Em 2003

A Lein® 10.683/03 transformou a Corregedoria —Geral da Unido em Controladoria-Ge-
ral da Unido, mantendo dentre as suas competéncias as atividades de ouvidoria-geral,
exceto as atividades de ouvidoria dos indios, do consumidor e das policias federais, a
cargo do Ministério da justica, e dos direitos humanos, a cargo da Secretaria Especial de
Direito Humanos da Presidéncia da Republica.

Em 2004

A Lein®10.689/2004 ajustou a denominagao de Ouvidoria-Geral da Republica para Ou-
vidoria-Geral da Unio, que, pelo Decreto n® 4.785/2003, tem, entre outras, a competén-
cia de coordenador tecnicamente o0 segmento de ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Sancionada a Emenda Constitucional n° 45, de 2004 que determina a Unido a criacdo de
ouvidorias de justica, competentes para receber reclamacoes e dendncias de qualquer
interessado contra membros ou 6rgdos do Poder Judiciario, ou contra seus Servigos
auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional de Justica.

2011

Promulgada a lei n° 12.527, em 18 de novembro de 2011, que regula o acesso dos
cidaddos a informacdes.

Implantada a Ouvidoria do Senado Federal, por meio do por Ato da Mesa do Senado
Federal n° 1, de 16 de junho de 2011

Instalada a Ouvidoria do Conselho Nacional do Ministério Publico pela Portaria CNMP
-PRESI n° 82, de 19 de julho de 2011.

2012

0 Poder Executivo Federal regulamenta a Lei n° 12.527, de 2011, por meio do Decreto
n° 7.724, de 16 de maio de 2012, e estabelece os procedimentos para a garantia do
acesso a informacao e para a classificagéo de informagoes sob restricdo de acesso,
observados grau e prazo de sigilo.

Em 2005

Instituida a Ouvidoria do Senado Federal, por meio do Ato da Comissao Diretora n® 05,
de 2005.

Instituido o Programa Gespublica, no ambito do Governo Federal, pelo Decreto n° 5.378,
de 23 de fevereiro de 2005, com a finalidade de contribuir para a melhoria da qualidade
dos servigos publicos prestados aos cidaddos e para 0 aumento da competitividade do
Pais.

Em 2007

0 Ministério da Saude regulamenta o Sistema de Ouvidoria do SUS, por meio da Portaria
n° 8, de 25 de maio de 2007.

Em 2009

0 Poder Executivo Federal institui a Carta de Servigos ao Gidaddo, por meio do Decreto
n° 6.932, de 11 de agosto de 2009, tornando obrigatoria, para os 6rgaos e entidades
federais, a elaboragéo e publicagdo das suas respectivas cartas, assim como a aplicagéo
periddica de pesquisa de satisfacdo junto aos usudrios de seus servicos e utilizagdo dos
resultados para reorienta-1os e ajusta-los. A Controladoria-Geral da Unido ficou incumbi-
da de zelar pelo cumprimento dessas obrigagdes.

Em 12 de margo de 2009, na cidade de Ouro Preto, Estado de Minas Gerais, foi consti-
tuida uma associagao privada, sem fins lucrativos, integrada pelos ouvidores do Ministé-
rio Publico dos Estados e da Unido, que recebeu a denominacéo de “Conselho Nacional
dos Ouvidores do Ministério Publico — CNOMP”.
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Fonte: Quadro elaborado pela propria autora.

2. Extraido, em 1/8/2013, do Portal da Ouvidoria do Servidor, do Ministério do Planejamento (http://www.ouvidoriadoservidor.gov.br/ouvidoriaMP/

Portal.do?method=mostraHistorico)

3. Extraido do Portal da Ouvidoria do Ministério da Fazenda, na Internet, enderego: http://portal.ouvidoria.fazenda.gov.br)
4. Suas funcdes eram as de que ja naquela época, possuiam poderes de lavrar e promulgar leis; atuar como Comissarios de Justica; estabelecer
Céamara de Vereadores; ouvir reclamacdes e reivindicagdes da populagdo sobre improbidade e desmando por parte dos Servidores do Governo.
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2.2.0 OMBUDSMAN
BRASILEIRO — A ATUAGAO
DO MINISTERIO PUBLICO

No Brasil, as fungbes do ombudsman
classico, tipicas do modelo sueco, sdo exercidas
pelo Ministério Publico a quem a Constituigéo
Federal (art. 127) incumbiu diretamente a defesa
da ordem juridica, do regime democratico e dos
interesses sociais e individuais indisponiveis. Para
tanto, a Constituicdo outorga ao Orgdo autonomia
funcional e administrativa’, podendo, inclusive,
propor diretamente ao Poder Legislativo a criagao
e extingdo de seus cargos e servigos auxiliares.
Tem total independéncia do Poder Executivo,
inclusive no que se refere a sua organizacao e
funcionamento, estabelecido em lei.

0 Chefe do Ministério Publico da Unido é
0 Procurador Geral da Republica, nomeado pelo
Presidente da Republica dentre integrantes da
carreira, maiores de trinta e cinco anos, apds a
aprovacdo de seu nome pela maioria absoluta
do Senado Federal, para mandato de dois anos,
permitida a reconducao.

Sua destituicdo, pelo Presidente da
Republica, deve ser precedida de autorizagdo do
Senado.

2.2.1. A PROCURADORIA
FEDERAL DOS DIREITOS DOS
CIDADAOQS E AS OUVIDORIAS
DO MINISTERIO PUBLICO

7 Conforme art. 127, §1° da Constituicéo, sdo principios institucionais
do Ministério Publico a unidade, a indivisibilidade e a independéncia
funcional

Para estabelecer a comunicacdo direta
entre o Ministério Publico e os cidaddos tanto
0 Ministério Publico Federal quanto o Estadual
instituiram, em suas unidades, ouvidorias cuja
finalidade € receber manifestagdes da populagio
com vistas a “Ihe dar voz ativa”.

As manifestagdes recebidas, por acesso
em sitio especifico na internet ou por telefone, séo
analisadas e encaminhadas ao setor competente.

A ouvidoria acompanha as providéncias
e informa o cidaddo sobre a solugdo dada a
questdo. Normalmente, essas manifestacoes
contém sugestoes, pedidos de informagdes sobre
as atividades desenvolvidas pela instituicéo;
reclamac0es, elogios ou criticas sobre a atuagdo
de qualquer servidor ou membro do Ministério
Publico.

Importante destacar o papel do Ministério
Publico Federal, que € um dos ramos do Ministério
Publico da Unido, cuja missdo & “promover a
realizagao da justica, a bem da sociedade e em
defesa do estado democratico de direito.”

O Ministério Publico Federal, instituido
pela Constituicio Federal de 1988 como
instituicdo independente, extra poder, dotada
de independéncia funcional, administrativa e
financeira, a teor do art. 129, Il, com a fungao de
“zelar pelo efetivo respeito dos poderes publicos
e dos servicos de relevancia publica aos direitos
assegurados nesta Constituicdo, promovendo as
medidas necessarias a sua garantia” (Site do MPF,
na Internet).

Esta funcéo e exercida
pela Procuradoria Federal dos Direitos do Cidadao
a quem cabe dialogar e interagir com 0rgdos de
Estado, organismos nacionais e internacionais e
representantes da sociedade civil, persuadindo
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0s poderes publicos para a protecdo e defesa
dos direitos individuais indisponiveis, coletivos
e difusos — tais como dignidade, liberdade,
igualdade, saude, educagdo, assisténcia
social, acessibilidade, acesso a justica, direito
a informacdo e livre expressdo, reforma
agraria, moradia adequada, ndo discriminacéo,
alimentagao adequada, dentre outros.

A Procuradoria Federal dos Direitos do
Cidad&o (PFDC) também tem a fungéo de integrar,
coordenar e revisar a atuagao dos Procuradores
Regionais dos Direitos do Cidad&o de cada estado
da federag@o, subsidiando-os na sua atuagéo e
promovendo acdo unificada em todo o territorio
nacional.

A PFDC ndo tem competéncia para postular
judicialmente, contudo, havendo necessidade,
pode representar aos membros ajuizamento de
acoes.

Paraexercer o posto de PFDC, o Procurador-
Geral da Republica designa um Subprocurador-
Geral da Republica, mediante prévia aprovacéo
do nome pelo Conselho Superior, por meio de
eleicdo. O posto é exercido pelo prazo de dois
anos, permitida uma reconducéo, precedida de
nova decisdo do Conselho Superior®.

2.2.2. A QUVIDORIA DO
CONSELHO NACIONAL DO
MINISTERIO PUBLICO

A Ouvidoria do Conselho Nacional do
Ministério Publico foi criada pela Resolugédo CNMP
n® 64, de 1° de dezembro de 2010, e instituida

8 Informacéo extraida do sitio eletrénico do Ministério Publico Federal,
no enderego: http:/pfdc.pgr.mpf.mp.br/institucional/a-procuradoria-
federal/apresentacao-1
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pela Portaria CNMP-PRESI n° 82, de 19 de julho
de 2011.

Sua finalidade € atuar como 6rgdo de
comunicacdo direta e simplificada entre 0
Conselho Nacional do Ministério Publico e a
sociedade, com o0 objetivo principal de esclarecer
0s cidadaos acerca das atividades realizadas pelo
Conselho e pelo Ministério Publico e contribuir
para o seu aperfeicoamento.

Trata-se de umcanal direto de comunicagao
entre 0s cidaddos e o CNMP para sugestoes,
criticas, reclamacdes, elogios e duvidas sobre 0
funcionamento do 6rgdo. Alem disso, a Ouvidoria
do CNMP tem a Ouvidoria do Conselho Nacional
do Ministério Publico, que também tem a missao
de integrar as ouvidorias do Ministério Publico de
todo o Brasil.

Conforme informagdes obtidas em seu
sitio eletronico, na Internet, a ouvidoria busca
“aperfeicoar o atendimento ao usudrio e 0s
Servigos prestados a partir da troca de informagoes
entre os diversos MPs do pais, de forma a
contribuir para o constante aperfeigoamento do
0rgdo, mediante a analise, a contabilizagéo e a
resposta as demandas colhidas dos usuarios, e
levando ao publico informacdes relevantes sobre
as atribuicdes e o funcionamento do Conselho™.

O Ouvidor € um conselheiro eleito entre
0s membros do Conselho, em votagéo secreta,
na sessdo imediatamente posterior a vacancia
do cargo, para mandato de um ano, vedada a
reconducao.

Funciona na sede do Conselho e recebe
solicitagbes dos interessados por meio eletronico,
por carta ou pessoalmente.

9 http://www.cnmp.mp.br/portal/ouvidoria
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Na forma de seu regulamento, compete a
Ouvidoria do CNMP:

| — receber, examinar, encaminhar,
responder e arquivar criticas, comentarios, elogios,
sugestoes e quaisquer expedientes que Ihe sejam
dirigidos acerca das atividades desenvolvidas pelo
Conselho;

Il — promover a integracdo das ouvidorias
do Ministério Publico, com vistas a implementacéo
de sistema nacional que viabilize a consolidagao
das principais demandas e informagdes colhidas,
de forma a permitir a formulagdo de estratégias
nacionais relacionadas ao atendimento ao publico
e ao aperfeicoamento da instituicao;

I — manter registro atualizado da
documentacdo relativa as suas atribuicoes,
preferencialmente em meio eletronico;

IV — apresentar, semestralmente, dados
estatisticos sobre os atendimentos realizados,
objetivando o aprimoramento dos servigos;

V—divulgarasociedade, permanentemente,
seu papel institucional;

VI — funcionar, no &mbito do Conselho,
como unidade responsavel pelo Servico de
Informacdo do Cidaddo — SIC, para os efeitos
da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011,
e de recebimento periodico de informacdo das
decisdes proferidas pelas unidades do Ministério
Publico que, em grau de recurso, negarem acesso
a informacoes.

A Ouvidoria ndo atende a demandas
relacionadas as unidades do Ministério Publico,
de forma a preservar suas competéncias, as
atribuicoes de suas Ouvidorias e do proprio
Conselho e ndo processa solicitagdes andnimas,

mas pode resguardar a identidade do solicitante,
caso haja fundada circunstancia que justifique
esta medida.

2.2.3. 0 CONSELHO
NACIONAL DAS QUVIDORIAS
DO MINISTERIO PUBLICO

Apenas a titulo de curiosidade, menciona-
se, no presente estudo, que, em 2009, foi
constituida uma associacdo privada, sem fins
lucrativos, integrada pelos ouvidores do Ministério
Publico dos Estados e da Unido, que recebeu
a denominacdo de “Conselho Nacional dos
Ouvidores do Ministério Publico — CNOMP".

A CNOMP foi criada no dia 12 de marco de
2009, na cidade de Ouro Preto, Estado de Minas
Gerais, com as seguintes finalidades:

| - contribuir para a defesa dos principios,
prerrogativas e fungdes institucionais do Ministério
Publico;

Il - incentivar a integracéo das Ouvidorias
do Ministério Publico dos Estados e da Unido;

lll - promover o intercambio de experiéncias
funcionais e administrativas;

IV - promover o intercdmbio de informacoes
sobre 0s métodos de registros, tramites e
levantamentos  estatisticos das manifestagdes
recebidas pelas Ouvidorias;

V - eleger metas e estabelecer diretrizes
relacionadas ao aperfeicoamento das atividades
das Ouvidorias;

VI - editar sumulas acerca de questoes
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relevantes a atuacédo das Ouvidorias, contribuindo
para a expedicao de sugestoes e recomendacoes
aos oOrgaos de Administragdo Superior do
Ministério Publico;

VIl - promover estudos relacionados
a natureza e conteudo das manifestacoes
registradas, para identificacdo dos temas
recorrentes e demandas nos Estados.

VIII - tracar politicas e planos de atuagéo
uniforme ou integrada, mediante a andlise de
dados estatisticos e sociais levantados nos
diversos pontos do pais;

Apesar do alinhamento das suas finalidades
as das demais ouvidorias publicas, ndo se deve
confundir a natureza dessa entidade — ela € uma
instituicdo privada, instituida por particulares
(ainda que no cargo publico de ouvidores do
Ministério Publico) e cumpre a salutar fungéo
de apoiar a atuacdo das ouvidorias do Ministério
Publico, promovendo o intercdmbio; a produgéo e
a troca de informacoes entre os ouvidores do MP.

Em seu regulamento, inclusive, prevé que
podem permanecer associados as pessoas fisicas
que ja ocuparam o cargo de ouvidor no Ministério
Publico, com direito a voz em suas reunioes.

2.3.0S ORGAOS DE
DEFESA DOS CIDADAQS DO
PODER LEGISLATIVO

2.3.1.A OUVIDORIA
PARLAMENTAR DA CAMARA
DOS DEPUTADOS

A Quvidoria Parlamentar da Camara
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dos Deputados foi criada em 2001, por meio
da Resolugdo n° 19, na qualidade de orgdo
de interacdo com a sociedade, possibilitando
0 monitoramento dos atos da administracéo
publica e do processo legislativo. Seu ambito de
atuacdo restringe-se as matérias de competéncia
da Camara dos Deputados e, portanto, ndo se
sobrepde a atuacéo do Ministerio Publico, essa sim
mais proxima do modelo sueco de ombudsman
legislativo.

Compde-se por parlamentares, designados
pelo Presidente da Camara para atuarem como
Ouvidor-Geral e Ouvidores Substitutos (dois),
para mandato de dois anos, no inicio da sessao
legislativa, vedada a reconducdo no periodo
subsequente.

A Ouvidoria Parlamentar € responsavel
por receber, examinar, encaminhar aos 0rgaos
competentes as reclamagdes ou representagoes
de pessoas fisicas ou juridicas sobre violagdo ou
qualquer forma de discriminac@o atentatoria dos
direitos e liberdades fundamentais; ilegalidades
ou abuso de poder; mau funcionamento dos
servicos legislativos e administrativos da Casa; e
manifestacoes diversas recebidas da populacéo.
Ela deve acompanhar as providéncias adotadas e
informar ao demandante.

Além disso, pode propor medidas para
sanar as violagoes, as ilegalidades e 0s abusos
constatados ou para dar maior regularidade
aos trabalhos legislativos e administrativos da
Camara. Quando necessario, pode propor a
abertura de sindicancia ou inquérito para apurar
irregularidades, devendo encaminhar ao Tribunal
de Contas da Unido, a Policia Federal e ao
Ministério Publico ou outro ¢rgdo competente as
dendincias recebidas.

Por fim, a Ouvidoria Parlamentar €

9


http://www2.camara.leg.br/a-camara/ouvidoria/direitos/resolucao-de-criacao

responsavel por realizar audiéncias publicas com
segmentos da sociedade civil para debater temas
de interesse.

Em 2008, com vistas a automagdo dos
processos da Ouvidoria Parlamentar, a Camara
dos Deputados implementou o SisOuvidor, um
sistema automatizado de atendimento direto
com a sociedade, disponivel no endereco http://
www?2.camara.gov.br/participe/fale-conosco/
ouvidoria e integrado aos setores comprometidos
com a gestdo de relacionamento na Camara dos
Deputados.

2.3.2. A OUVIDORIA
PARLAMENTAR DO SENADO
FEDERAL

A Ouvidoria do Senado Federal foi instituida
pelo Ato da sua Comisséo Diretora n® 05, de 2005
e pela Resolugdo n° 1, do mesmo ano, com a
finalidade de atuar como 0rgdo de ausculta
externa sobre as atividades do proprio Senado
Federal. A ela compete:

a) registrar e dar o tratamento adequado
as sugestoes, criticas, reclamagdes, denuncias,
elogios e pedidos de informagcdo sobre as
atividades do Senado Federal;

b) registrar e dar o tratamento adequado
as sugestGes, criticas, reclamagdes, denuncias,
elogios e pedidos de informacdo sobre as
atividades do Senado Federal;

¢) sugerir mudangas que permitam o efetivo
controle social das atividades desenvolvidas no
ambito do Senado Federal; e

d) informar ao interessado sobre o

encaminhamento de suas comunicagoes, exceto
na hipotese em que a lei assegurar o dever de
sigilo.

Apesar de ter sido criada em 2005, a
Ouvidoria foi regulamentada e implantada em
2011, por Ato da Mesa do Senado Federal n° 1,
de 16 de junho daquele ano, como um “canal
aberto e direto de comunicagao da sociedade com
0 Senado, e estimular a participacéo do cidadao
Nno processo de aprimoramento dos Servigos
legislativos e administrativos da Casa”, conforme
divulgado no seu sitio oficial, na Internet.'®

Na forma do ato de criacdo, a Ouvidoria do
Senado Federal ndo acolhe sugestoes, criticas,
reclamacdes e/ou denuncias andnimas.

Constitui-se por  um  Ouvidor-Geral
designado pelo Presidente do Senado, dentre
0s membros da Casa, no inicio da primeira e da
terceira sessoes legislativas de cada legislatura,
para mandato de dois anos, proibida a reconducao
no periodo subsequente.

No exercicio de suas funcbes o Ouvidor-
Geral se reporta, diretamente, ao Presidente do
Senado, podendo, no exercicio de suas atribuigdes:

a) solicitar informagdes ou copias de
documentos a qualquer 6rgdo ou servidor do
Senado Federal;

b) ter vista, quando entender necessario, no
recinto da Casa, de proposicoes legislativas, atos
e contratos administrativos e demais documentos
imprescindiveis a consecucao de suas atividades;

c) requerer ou promover diligéncias e
investigagdes, quando cabiveis;

10 http://www12.senado.gov.br/senado/ouvidoria
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d) realizar audiéncias publicas com
segmentos da sociedade civil, em conjunto com
comissdo permanente no Senado Federal, nos
termos regimentais;

e) Uutilizar os meios de comunicagao
do Senado Federal e a estrutura da Secretaria
Especial de Comunicacdo Social para divulgacéo
das atividades da Ouvidoria do Senado Federal.

Periodicamente, a Ouvidoria do Senado
Federal disponibiliza, relatorio de suas atividades
no Portal do Senado.

Suas atividades sdo apoiadas, na dimensao
técnica e operacional pela Secretaria Especial de
Comunicacao Social do Senado.

2.3.3. 0 TRIBUNAL DE
CONTAS DA UNIAO - TCU

O Tribunal de Contas da Unido € um 6rgdo
auxiliar do Poder Legislativo™ no controle externo
dos atos do Poder Executivo, sendo responsavel,
dentre outras fungdes, por julgar as contas dos
administradores e demais responsaveis por
dinheiros, bens e valores publicos assim como
fiscalizar a gestao contabil, financeira, operacional
e patrimonial dos oOrgdos e entidades publicos
federais.”

Embora ndo seja, propriamente, um orgao
de defesa de direitos, cabe-lhe, por forca da
Constituicdo e da Lei contribuir para a realizagéo
do direito de dentncia do cidaddo. O art. 74, §2°
da Constituicio estabelece que é competéncia
do TCU receber, apurar e decidir dentncias dos
cidadaos, partido politico, associacéo ou sindicato

11 Conforme Constituicdo Federal, art. 71, caput.
12 Vide Lei n° 8.443, de 16.07.1992, que dispde a lei organica do TCU.
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sobre ilegalidades e irregularidades cometidas
por agentes publicos; apura-las e decidir sobre
denuncia que Ihe seja encaminhada por qualquer
cidaddo, partido politico, associacdo ou sindicato:

"Art. 53. Qualquer cidadao, partido politico,
associagao ou sindicato & parte legitima para denunciar
irreqularidades ou ilegalidades perante o Tribunal de
Contas da Unido.

§ 1° (Vetado)
§ 2° (Vetado)

§ 3° A denlincia sera apurada em carater
sigiloso, até que se comprove a sua procedéncia,
e somente podera ser arquivada apos efetuadas
as diligéncias pertinentes, mediante  despacho
fundamentado do responsavel.

§ 4° Reunidas as provas que indiquem a
existéncia de irregularidade ou ilegalidade, serdo
publicos os demais atos do processo, assegurando-se
ao0s acusados a oportunidade de ampla defesa.

Art. 54. O denunciante poderd requerer ao
Tribunal de Contas da Unido certiddo dos despachos
e dos fatos apurados, a qual deverd ser fornecida no
prazo maximo de quinze dias, a contar do recebimento
do pedido, desde que o respectivo processo de
apuragao tenha sido concluido ou arquivado.

Pardagrafo tnico. Decorrido o prazo de noventa
dias, a contar do recebimento da denuncia, serd
obrigatoriamente fornecida a certiddo de que trata
este artigo, ainda que ndo estejam concluidas as
investigagdes.

Art. 55. No resguardo dos direitos e garantias
individuais, o Tribunal dard tratamento sigiloso as
denuncias formuladas, até decisao definitiva sobre a
matéria.



http://www2.camara.leg.br/participe/fale-conosco/ouvidoria
http://www2.camara.leg.br/participe/fale-conosco/ouvidoria
http://www2.camara.leg.br/participe/fale-conosco/ouvidoria
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/Mensagem_Veto/anterior_98/Vep275-L8443-92.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/Mensagem_Veto/anterior_98/Vep275-L8443-92.pdf

§ 1° Ao decidir, cabera ao Tribunal manter ou
ndo o sigilo quanto ao objeto e a autoria da denuncia.
(Expressdo suspensa pela Resolugdo SF n° 16, de
2006)

§ 2° "0 denunciante ndo se sujeitard a qualquer
sangao administrativa, civel ou penal, em decorréncia
da dendncia, salvo em caso de comprovada ma-fe.”

Segundo dados extraidos do Relatorio de
Anual de Atividades do TCU, publicado no Portal do
Orgéo, na INTERNET, no exercicio de 2012 foram
apreciadas 373 dentincias e autuadas 333."

Para o TCU, sua atuacdo em prol da
cidadania ndo se restringe, no entanto, a apuragao
de denuncias. O Relatorio Anual de Atividades
de 2012 dispde que “A fiscalizagao € uma
irrecusavel prerrogativa de soberania popular,
contudo, Séo prioritarios a institucionalizacéo e o
aperfeicoamento dos mecanismos de participagdo
e colaboragdo dos cidacdos na formulagao,
execugao e avaliagao das politicas publicas, onde
0s Tribunais de Contas desempenham papel
preponderante. Além disso, tais tribunais, em
face aas relevantes atribuigoes conferidas pela
Constituicdo, assumem a importante missao
de fazer cumprir 0s postulados que sustentam
0 regime democratico e 0s principios que, por
determinagao constitucional, regem a atividade
administrativa publica.”

2.4. AS OUVIDORIAS
DO PODER EXECUTIVO
FEDERAL

As ouvidorias publicas do Poder Executivo

13 Portal2.tcu.gov.br/portal/page/portal/TCU/publicacoes_
institucionais/relatorios/
relatorios_atividades/2012_Relatdrio_anual_de_Atividades.pdf

Federal sdo unidades administrativas dos
ministérios e 6rgaos da Presidéncia da Republica
e das suas entidades vinculadas, instituidas com a
finalidade de assegurar aos cidadaos o direito de
serem ouvidos e terem suas demandas pessoais
e coletivas tratadas adequadamente no ambito do
oOrgdo ou entidade a que pertencem.

530, essencialmente, estruturas de
mediacdo nas relagbes que oS cidadaos,
isoladamente ou por meio de suas instituicoes
civis, estabelecem com o drgdo/entidade publica,
em busca de informagtes ou de apresentacéo de
sugestoes, criticas, elogios, queixas e denuncias.

A ouvidoria ndo &, propriamente, uma
estrutura de defesa de direitos dos cidaddos'™
e sim uma estrutura para garantir meios para
que os direitos de ser ouvido e de participar
da Administragdo Publica se efetivem. Nesse
aspecto, tem um papel fundamental para o
aprofundamento do conceito de cidadania, assim
como para 0 seu efetivo exercicio e respeito pela
sociedade e agentes publicos na medida em que:

[Jpermite a cidaddos pertencentes a
grupos menos organizados que tém menor poder
de influéncia, terem suas demandas apresentadas
e adequadamente tratadas pelas instituicoes
publicas, assim como respondidas dentro de
prazo preestabelecido;

[]disponibiliza aos cidadaos canais diretos
com 0s Orgaos/entidades publicas para busca de
direitos, obtengao de informagdes e apresentacao
de opinides e sugestoes;

[Ifavorece a participacdo social por

14 Estruturas publicas de defesa de direitos sao aquelas que exercem
a advocacia publica ou tem poderes de investigagdo, de sindicancia ou
de judicagéo e punigao.
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encorajar e instrumentalizar o cidaddo a se
representar perante a Administragdo Publica, na
defesa de seus direitos!

A legitimidade que a ouvidoria detém,
assim como a do ouvidor, é interna e advém da
autoridade e funcdes que Ihe so delegadas pela
autoridade maxima do 6rgdo/entidade, registradas
em sua estrutura regimental, estatuto ou
regimento interno. O ouvidor ndo tem legitimidade
para atuar em nome da coletividade (ele ndo é
eleito), mas estritamente dentro do espaco das
suas competéncias regimentais.

Sua atuacdo atende, fundamentalmente,
ao comando constitucional do art. 37, paragrafo
3° da Constituicdo que determina ao Poder
Executivo, observadas as disposicoes legais,
a instituir e manter servicos de atendimento
as reclamacdes e sugestdes dos cidaddos,
especialmente 0s usuarios dos servigos publicos e
garantir espagos, mecanismos e instrumentos de
participacédo e controle social sobre sua atuacéo
e servicos ofertados a populacdo. A instituicio de
ouvidorias atende ao comando constitucional do
§ 3° do art.37 da Constituicdo que assegura aos
cidadaos o direito de participar na administragao
publica direta e indireta, especialmente para ter
acesso a registros administrativos e informacoes
sobre atos de governo; apresentar reclamacoes
relativas a prestacdo dos servicos publicos em
geral; ou denunciar o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou funcao publica

O principal e mais importante papel da
ouvidoria publica é realizar a mediacéo entre 0s
interesses dos cidaddos que a acionam - em
busca de informacdes, apresentacao de sugestoes
ou de reclamacGes e denuncias — € 0 interesse
publico, representado pelo 6rgdo ou entidade
publica. E, nesse aspecto, reside a grande arte
da ouvidoria: seu papel ndo é o de se contrapor
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a0 Orgdo/entidade, na defesa do cidaddo, mas de
garantir ao cidaddo ter sua demanda efetivamente
considerada e tratada, a luz dos seus direitos
constitucionais e legais.

Ao fazer valer a voz do cidaddo individual
perante 0 Orgdo/entidade publica, a ouvidoria
cumpre 0 papel da Administracdo Publica de
assegurar o principio constitucional basilar do
regime democratico — que é a igualdade dos
cidaddos perante a lei e as instituicoes publicas.

Por essas razoes, pode-se afirmar que a
ouvidoria publica € um instituto muito diferente
das ouvidorias das entidades civis, apesar de
convergéncias em alguns de seus aspectos,
especialmente os procedimentais. A ouvidoria
publica diverge das privadas, especialmente, em
sua finalidade e competéncias visto que ndo €
um servigo oferecido pelo 0rgdo ou entidade a
seus publicos-alvo, como 0s SACs ou servicos de
atendimento aos cidadaos, relacionados com a
LAI, mas uma estrutura criada pela Administragéo
Publica para cumprir o comando constitucional
dado aos orgaos e entidades publicas de atuarem
de forma aberta e transparente, mediante uma
gestao participativa, sujeita ao controle social.

2.5. AS OUVIDORIAS
DE JUSTICA DO PODER
JUDICIARIO™

As ouvidorias de justica tornaram-se
obrigatorias em 2004, por forca da Emenda
Constitucional n° 45, que determinou a Unido cria-

15 Informagoes extraidas de artigo “principios e normas para as
ouvidorias de- ustica’de autoria de Beatriz Renck, publicado 16 de
julho de 2012, no sitio, na internet, do Portal Call Center, no enderego:
http://portalcallcenter.consumidormoderno.uol.com.br/gestao/melhores-
praticas



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-2006/2006/Congresso/ResSF16-06.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-2006/2006/Congresso/ResSF16-06.htm

las no @mbito do Poder Judiciario Federal, com a
finalidade de receber “reclamacoes e denuncias
de qualquer interessado contra membros ou
0rgdos do Poder Judiciario, ou contra seus
servigos auxiliares”.

No ano anterior, o Tribunal Regional
do Trabalho da 42 Regido ja havia instituido a
sua Ouvidoria, destinada ao recebimento de
sugestoes, criticas, dentncias, elogios, pedidos de
informacgao e reclamagoes relativas aos servigos
judiciarios e administrativos prestados pela Justica
do Trabalho gaucha, objetivando essencialmente a
satisfacdo dos cidaddos atraves da eficiéncia da
Administracao Publica (Resolucoes Administrativas
n° 21/2003, 20/2005 e 16/2006).

Conforme Renck(2012), em 2010, o
Conselho Nacional de Justica (CNJ), considerando,
entre outros aspectos, a inexisténcia de ouvidorias
no ambito de diversos tribunais, estabeleceu prazo
para a criacdo desse servico e fixou parametros
minimos para 0 seu funcionamento, com estrutura
permanente e adequada ao atendimento das
demandas dos usuarios'®. Aos tribunais que, a
época, ja tinham instituido suas ouvidorias, foi
determinada a adequacdo das suas normas a
Resolugdo CNJ n° 103, a qual, tendo ampliado
a competéncia prevista na Constituicdo Federal,
recepcionou principios e praticas ja consagradas
pela atividade de ouvidoria, tais como, no caso
do Poder Judiciario, a busca da transparéncia,
0 exercicio da cidadania, e 0 consequente
aperfeicoamento dos servicos prestados aos
jurisdicionados.

16 Pordemandas dos usuarios entendam-se as reclamagoes, dendncias,
representacoes, elogios, solicitagdes, sugestoes e informagdes recebidas.

As ouvidorias de justica atuam no ambito
dos assuntos relacionados as atribuicbes do
Tribunal a que estéo subordinadas, na apuragéo
de reclamacbes e exame de como se da a
prestacdo jurisdicional e 0s servicos auxiliares
envolvidos nessa tarefa. Nao tém competéncia
para revisar o teor das decisdes judiciais. Séo,
acima de tudo, espacos democraticos onde o
interessado pode manifestar o seu pensamento
quanto aos servicos do respectivo tribunal, e dele
receber uma resposta por intermédio do ouvidor.

A Ouvidoria do Conselho Nacional de
Justica (CNJ) € a unidade responsavel pelo Servigo
de Informagbes ao Cidaddo (SIC), conforme
estabelece a Lei de Acesso a Informagdo.

Compete a Ouvidoria do Conselho Nacional
de Justica:

a) receber consultas, diligenciar nos
setores administrativos competentes e prestar
informacOes e esclarecimentos sobre atos,
programas e projetos do Conselho;

b) receber informacdes, sugestoes,
reclamacfes, denuncias, criticas e  elogios
sobre as atividades do Conselho Nacional de
Justica, encaminhar tais manifestagdes aos
setores administrativos competentes e manter
0 interessado sempre informado sobre as
providéncias adotadas;

C) promover interagdo com 0s 0rgéos que
integram o Conselho Nacional de Justica e com
0s demais Orgaos do Poder Judicidrio, visando o
atendimento das demandas e o aperfeigoamento
dos servicos;

d) sugerir aos demais 6rgdos do Conselho
Nacional de Justica a adogdo de medidas
administrativas tendentes ao aperfeicoamento
das atividades desenvolvidas, com base nas
informac0es, sugestoes, reclamagcoes, dendncias,
criticas e elogios recebidos; e

e) promover integracdo entre as ouvidorias
judiciais visando a implementagdo de sistema
nacional que viabilize a troca das informagoes
necessarias ao atendimento das demandas sobre
0S servicos prestados pelos orgdos do Poder
Judiciario.

Nao sdo admitidas pela Ouvidoria de
Justica as consultas, reclamacoes, denuncias
e postulacbes que exijam providéncia ou
manifestacdo da competéncia do Plenario ou da
Corregedoria Nacional de Justica; as noticias de
fatos que constituam crime, tendo em vista as
competéncias institucionais do Ministério Publico
e das policias, nos termos dos arts. 129, inciso |,
e 144 da Constituicdo Federal; e as reclamacgoes,
criticas ou dendincias anonimas.



http://www.cnj.jus.br/transparenciacnj/acesso-a-informacao

Quadro Il

Comparativo das principais caracteristicas dos orgdos com fungoes
de ombudsman nos Poderes da Unido

Marco Natureza Ambitode  Competéncias Perfil do Indicagdo e
juridico da atuacéo cargo designacéo
atuacéo
OUVIDORIA | Legal Generalista | Executivo Direito de petigao; Cargo em
GERAL DA Federal comissao de
UNIAO livre nomeagao
e provimento
_ Direito a informagao;
_ Direito de participar e
realizar o controle social
OUVIDORIAS | Legal ou Especialista | Area de Direito de peticéo; Cargo em Ouvidores do
EXECUTIVO | normativo[2] atuacdo do comissdo de Poder Executivo
orgdo/entidade Direito & inf - livre nomeagédo
ireito a informacao; & provimento
Direito de participar e
realizar o controle social
OUVIDORIAS | Constitucional | Generalista | Judicidrio Reclamagades e Conselheiro do | Eleito em Ouvidor do Poder
JUDICIARIO dentincias contra CNJ reunido plendria | Judicidrio
membros ou 0rgaos do CNJ
do Poder Judicidrio, ou
seus servigos auxiliares
1. CF art. 103, 1. Direito de ser ouvido
§7° e a informagéo

Marco Natureza Ambitode  Competéncias Perfil do Indicagéo e
juridico da atuacéo cargo designacéo
atuacéo
M!NISTERIO Constitucional | Generalista | Administracdo | Promogéo da realizagéo | Servidor da Indicado pela Ombudsman
PUBLICO DA federal da justica, a bem da carreira corporagao, legislativo
UNIAO sociedade e em defesa
do estado democratico -
CFart. 127 e de direito. Designado
129 pelo PR apos
sabatina do
Senado Federal
OUVIDORIA | Resolugdo do | Generalista | Ministério Esclarecimento dos Conselheiro do | Eleicao entre Ouvidor do CNPM
DO CNPM CNPM Publico cidadaos acerca das CNPM seus membros
atividades realizadas
pelo Conselho e pelo
Ministério Publico e
contribuir para o seu
aperfeicoamento.
Integracéo das
ouvidorias do Ministério
Publico de todo o Brasi
TCU Constitucional | Generalista | Administragdo | Direito do cidadédo Designados
Federal de denunciar pelo PR apds
irregularidades sabatina do
Senado Federal
CF art. 74,
OUVIDORIA | Resolugéo da | Generalista | Poder Interagdo com Deputado Designado pelo | Ouvidor da
DA CAMARA | Camara Legislativo a sociedade, Presidente da | Camara dos
DOS Federal possibilitando o Camara Deputados
DEPUTADOS monitoramento dos
atos da administragéo
publica e do processo
legislativo
OUVIDORIA | Ato da Generalista Orgéo de ausculta Senador Designado pelo | Ouvidor do
DO SENADO | Comiss@o externa sobre as Presidente do Senado Federal
FEDERAL Diretora atividades do proprio Senado
Senado Federal
Estimular a participacéo
do cidadao no processo
de aprimoramento dos
Servicos legislativos e
administrativos da Casa
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PARTE lli

Vo

Il - BREVE
DIAGNOSTICO DAS
OUVIDORIAS DO
PODER EXECUTIVO
FEDERAL

O objetivo do presente diagnostico foi
identificar os principais aspectos constitutivos
das ouvidorias publicas federais, especialmente
na sua dimensdo legal/normativa, com vistas
a proposicdo de elementos de padronizagio
e organizacdo para 0 uso desse instituto, no
ambito da Administracdo Publica Federal Direta e
Autarquica'.

Por essa razao, o universo de pesquisa
limitou-se as ouvidorias de 0rgdos e entidades
publicos cujas estruturas regimentais e regimentos
internos estdo sujeitos a aprovacdo direta do
Presidente da Republica ou do Ministro de Estado
(ou autoridade inferior, mediante delegacao
expressa), ou seja, sdo aprovados por decreto ou
portaria. S&o eles 0s 0rgdos e entidades publicas
de direito publico (autarquias e das fundacOes
publicas de direito publico)

Paratanto, foram utilizados os dados obtidos
junto ao Sistema de Informagdes Organizacionais
do Poder Executivo Federal — SIORG, sistema
informatizado, administrado pelo Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo'®.

Registre-se que a Ouvidoria Geral da Unido

17 Importante ressaltar que o objetivo do levantamento ndo foi o de
produzir dados estatisticos e sim avaliar as informagdes disponiveis sobre
a organizagéo das ouvidorias publicas federais.

18 Extracdo em maio de 2013.

mantém em sitio eletronico, na Internet, listagem
mais abrangente das ouvidorias existentes no
Poder Executivo Federal e contempla, ainda,
relacdo de ouvidorias em estados, totalizando
276 ouvidorias. Essa listagem inclui, além das
ouvidorias existentes em 0rgdos, autarquias e
fundacGes publicas de direito publico federais,
ouvidorias de empresas estatais federais
(empresas publicas e sociedades de economia
mista); de conselhos profissionais'™ e de estados
brasileiros.

Dessa listagem, no entanto, nao foram
objeto de estudo as seguintes ouvidorias:

a) Ouvidorias dos conselhos profissionais,
por ndo se tratarem, juridicamente, de entidades
publicas integrantes da administracéo direta ou
indireta do Poder Executivo Federal;

b) Ouvidorias das empresas publicas e
sociedades de economia mista que, embora sejam
entidades publicas da administragdo indireta dos
Ministérios, sdo regidas, administrativamente,
pelo direito privado e tém autonomia para dispor
sobre sua propria estrutura e funcionamento;

¢) Ouvidorias dos estados, por estarem
fora do alcance normativo da Unido; e

d) Ouvidorias de orgdos e entidades do
Poder Executivo Federal que ndo estdo previstas
na estrutura regimental do 6rgao ou entidade.

0 SIORG é a fonte oficial de informacoes
sobre a estrutura organizacional dos 6rgdos e

19 0s Conselhos Profissionais, também denominados na doutrina de
“autarquias corporativas”, tratam-se de entidades civis instituidas por
particulares, que exercem competéncias publicas proprias de entidades
de direito publico, por forga delegacao constitucional das Cartas Magnas
de 1937 e 1967. Tém natureza juridica paraestatal e ndo integram a
Administragéo Publica.




entidades de direito publico do Poder Executivo (Administragdo Direta, Autarquias e Fundagdes). Sua
base de dados € atualizada com base nas informagdes publicadas em Diario Oficial da Unido relativas as
estruturas da Administracéo Publica Direta e entidades publicas de direito publico. Mais recentemente,
0 SIORG passou a registrar, de forma subsidiaria, informagdes sobre algumas empresas publicas,
especialmente as dependentes do orgamento publico (incluidas na presente pesquisa).

0 SIORG informa, dentre outros dados, de maneira atualizada, a) a denominagéo do 6rgdo ou
entidade; b) sua subordinacéo hierarquica ou vinculagdo a Administracéo Direta; ¢) suas finalidade e
competéncias institucionais; d) sua estrutura organizacional; e e) 0 cargo e as atribuicoes de seu titular.

Contempla, portanto, informacdes sobre 0s aspectos constitutivos das ouvidorias instituidas
no ambito do Poder Executivo Federal e permite avaliar o nivel de convergéncia desses aspectos
constitutivos com aqueles recomendados pela literatura e pela experiéncia internacional para uma boa
atuacdo das ouvidorias, no @mbito do Poder Publico.

3.1. SOBRE A NATUREZA DAS OUVIDORIAS
INSTITUIDAS NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO
FEDERAL

Estéo registrados no SIORG, posicdo maio de 2013, 239 6rgdos e entidades de direito publico.
Desse total, 93 tém pelo menos uma unidade de ouvidoria em suas estruturas, perfazendo um total de
127 unidades de ouvidoria (vide Quadro IV e Grafico I).

Foram identificados, ainda, dois casos de previso legal da fungéo do ouvidor sem que a estrutura
regimental do orgao/entidade preveja estrutura administrativa propria: a) o Decreto n® 7.538, de 1° de
agosto de 2011, que estabelece a estrutura regimental do Departamento Penitenciario Nacional do
Ministério da Justica prevé o cargo de ouvidor penitenciario, mas ndo estabelece uma unidade de
ouvidoria. O QOuvidor do Sistema Penitenciario (DAS 101.4) se subordina diretamente ao Diretor do
Departamento.

Ha, também, o caso da Agéncia Nacional de Energia Elétrica, cuja lei de instituicdo (Lei n® 9.427,
de 26 de dezembro de 1996) dispde que o decreto indicara um dos diretores da autarquia para incumbir-
se de exercer as funcdes de ouvidor e, nessa qualidade, “zelar pela qualidade do Servigo publico de
energia elgtrica, receber, apurar e Solucionar as reclamagoes dos usudrios” (art.49. Também para a
Aneel, 0 decreto ndo estabelece cargo especifico para o ouvidor.

20 0 SIORG contempla, ainda, outros campos de informagdes, como dados dos titulares dos cargos em comissdo que, no entanto, ainda no estdo
sendo alimentados de forma atualizada.
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Quadro IV -

Distribuicdo dos drgaos e entidades de direito publico do Poder Executivo Federal, por
natureza juridica, segundo registros do SIORG — posicdo maio de 2013

NATUREZA JURIDICA ~ N°DE N° DE N° DE % DE
ORGAOQS OU ORGAOS/  UNIDADES DE  UNIDADES POR
ENTIDADES OUVIDORIAS  N° DE ORGAQS/
DOPODER  ENTIDADES (+ DE UMA ENTIDADES
EXECUTIVO COM POR ORGAO/
FEDERAL OUVIDORIAS ENTIDADE)
ORGAOS DA ADMINISTRA(;Z\O
DIRETA (I\/IINISTERIOS E ORGAOS 38 28 28 74%
DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA)
AUTARQUIA E FUNDAGAO PUBLICA® 43 13 13 30%
AGENCIA REGULADORA 10 77 7 70%
UNIVERSIDADES E INSTITUI(;OES
FEDERAIS DE EDUCA(;AO o
(AUTARQUIAS E FUNDA(}OES L= 88 E s
PUBLICAS DE DIREITO PUBLICO)
EMPRESA ESTATAL (EMPRESA 0
PUBLICA E S/A) 46 8 16 17%
TOTAL 239 94 127

Ha mais unidades de ouvidorias na Administracdo Direta (ministérios e 6rgaos da Presidéncia da
Republica) e nas universidades e instituicoes Federais de Educagao Superior — IFES.

Apesar de existirem oficialmente 63 unidades de ouvidoria nas IFES, algumas dessas entidades
tém mais de uma unidade em sua estrutura, ou seja, uma unidade central de ouvidoria e unidades
descentralizadas de ouvidorias em estados e/ou municipios?'. Assim, a proporgao de IFES com ouvidorias
é de apenas 37%.

A maioria das agéncias reguladoras tém ouvidorias previstas oficialmente em suas estruturas
organizacionais (70%).

21 E o caso das Universidades de Alagoas e de Brasflia e dos Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amazonas e do Parana.
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http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%209.427-1996?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%209.427-1996?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%209.427-1996?OpenDocument
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Esses sdo dados importantes porque demonstram que menos de 40% dos 0rgdos e entidades
federais tém ouvidorias institucionalizadas dentro da estrutura organizacional, ou seja, tém suas
competéncias e estruturas proprias estabelecidas pela lei, decreto ou norma. Essa institucionalizagéo €,
ainda, mais baixa nas autarquias e fundactes publicas de direito publico, responsaveis pelas funcoes
executivas descentralizadas da Unido, especialmente as de prestacéo de servigos diretos a sociedade,
que, pelas relacdes diretas que, normalmente, estabelecem com os cidaddos demandam, também de
forma mais direta, as atividades tipicas das ouvidorias.?

22 Ebom lembrar que os 6rgdos e entidades estatais tém suas competéncias a eles atribuidas juridicamente por lei ou pela norma. E o instrumento legal
ou normativo quem os autoriza a atuar e emitir decisoes, em nome do Poder Publico. As competéncias dos 6rgaos e entidades sdo estabelecidas pelo
Presidente da Republica, mediante decreto, por forca do artigo 84, inciso VI, alinea “a” da Constituicdo Federal e decorrem das areas de competéncias
estabelecidas na lei que organiza a Presidéncia da Republica e os Ministérios. Aplicam-se as competéncias as seguintes regras:

decorrem sempre da lei, ndo podendo o 6rgao estabelecer, por si, as suas atribuicoes;

sao inderrogaveis, seja pela vontade da Administragao, seja por acordo com terceiros; isto porque a competéncia é conferida em beneficio do interesse
publico;

sdo intransferiveis pela vontade do 6rgdo ou entidade interessada. Podem, no entanto, ser objeto de delegacéo, desde que néo se tratem de competéncias
conferidas a determinado d6rgdo ou entidade, com exclusividade, pela lei.

Quanto a previsdo em lei, entende-se que, em ndo havendo lei, a competéncia é do Chefe do Poder Executivo, ja que ele é a autoridade maxima da
organizagao administrativa, concentrando em suas maos a totalidade das competéncias ndo outorgadas em cardter privativo a determinados 6rgéos.
Sendo assim, cumpre apenas a ele delegar a competéncia a outro 6rgdo ou entidade. (Di Pietro, 2002, p. 195)

E importante ressaltar que as competéncias atribuidas aos 6rgaos devem se constituir, tdo-somente, no desdobramento das competéncias do 6rgdo
superior ou da entidade ao qual estiverem subordinados, ndo podendo, delas, ultrapassar. As competéncias podem se caracterizar, ainda, pela natureza
das fungdes institucionais desenvolvidas pelo 6rgdo ou entidade publica. Com base no Decreto-Lei 200/67, podem ser classificadas em competéncias
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O baixo percentual (12%) de ouvidorias em empresas publicas pode ser explicado pelo fato
de poucas empresas estatais estarem cadastradas no SIORG, visto que essas entidades, por terem
natureza publica de direito privado, dispdem de sistemas administrativos proprios e ndo estao obrigadas
a alimentar as bases de dados dos sistemas da administracio direta e entidades de direito publico, tais
como o SIORG.

Grafico Il
Orgéos e entidades com mais de uma unidade de ouvidoria em suas estruturas
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0 Gréfico Il representa a distribuicéo das unidades de ouvidoria pelos 6rgaos e entidades federais
e permite visualizar aqueles que tém mais de uma unidade de ouvidoria em suas estruturas (ouvidoria
em unidades administrativas e em unidades descentralizadas):

a) na administracdo direta e nas agéncias reguladoras ndo foram registradas unidades
descentralizadas de ouvidoria;

b) ha mais unidades descentralizadas de ouvidoria nas universidades;

¢) nas empresas estatais, registrou-se o caso da Infraero que tem nove unidades de ouvidoria
previstas no SIORG.

0 Gréfico lll e IV apresentam a distribuicdo das ouvidorias existentes no Poder Executivo Federal
por area de competéncia (por ministério), detalhando-as por natureza juridica do 6rgdo ou entidade ao
qual se subordinam (6rgdo da administracéo direta, autarquia/fundacao publica e empresa).

Verifica-se que ha concentragdo de unidades de ouvidorias em 0rgéos e entidades da area social,
com preponderancia para o setor da educacéo e destaques para o setor saude e previdéncia social.

de formulac@o, normatizacdo, planejamento, coordenagdo, supervisao, controle, dentre outras.
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Em alguns setores, como o0 do
Desenvolvimento, Industria e Comércio e a
Fazenda, ha ouvidoria no 6rgdo da Administragéo
Direta e em algumas de suas entidades
vinculadas, 0 que pode ser considerado, ainda
que de forma embriondria, como um pequeno
subsistema setorial de ouvidoria — a ouvidoria do
0rgdo da Administracdo Direta responsavel pela
ausculta ao cidaddo relativamente a politica e
a atuacdo de suas entidades vinculadas e cada
entidade vinculada com sua propria ouvidoria,
para auscultar, diretamente, o cidaddo sobre 0s
Seus proprios Servicos e sua atuacdo em geral.

3.2. SOBRE AS
COMPETENCIAS DAS
OUVIDORIAS INSTITUIDAS
NO AMBITO DO PODER
EXECUTIVO FEDERAL

Para facilitar a andlise das competéncias
institucionais ~ das  ouvidorias,  conforme
estabelecidas nas estruturas regimentais e
regimentos internos dos 0rgdos e entidades aos
quais elas se subordinam, essas competéncias
foram agrupadas por fungdo, conforme pode ser
visualizado no Gréfico IV.

Os principais grupos de  funges/
competéncias encontrados foram as seguintes:

1. Receber e encaminhar dendncias,
reclamagoes e sugestoes;

2. Acompanhar e avaliar as providéncias de
tratamento e resposta as demandas recebidas;

3. Informar ao interessado sobre 0S
encaminhamentos de sua demanda;

4. Gerenciar sistemas de informages aos
cidados;

5. Manter canais de comunicagéo entre o
0rgdo e o cidadao;

6. Elaborar relatorio de suas atividades;

7. Gerir a informacéo e o conhecimento.
Realizar estudos, diagnosticos e estatisticas;

8. Propor melhorias e corregbes nos
Processos institucionais;

9. Mediar tensoes e conflitos externos e
internos;

10. Promover e realizar a articulagéo
institucional na area de atuacéo das ouvidorias;

11. Coordenar as atividades de ouvidoria
no setor;

12. Propor politicas publicas para o setor;
13. Promover a participacéo social;
14, Exercer outras competéncias.

Observa-se, no Grafico V, as competéncias
que foram registradas com maior frequéncia:

(@ recebimento e encaminhamento de
denuincias, reclamacoes e sugestoes;

(b) apresentacdo de orientagches e
recomendacGes a alta dire¢éo acerca de melhorias
e inovag0es necessarias nos servicos e atividades
realizados pelo orgao/entidade e

() elaboracéo de relatorios.
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Grafico V
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As competéncias que apareceram com menor frequéncia foram as de assessoramento a alta
direcao e participagdo em reunioes de diretoria.

As atividades de mediacéo de interesses, em situagoes de tensoes e conflitos, de coordenagéo
e articulacdo das atividades de ouvidoria apareceram em menor grau. No que se refere a fungéo
mediadora das ouvidorias publicas, vé-se, abaixo que, 0 conceito € utilizado para nominar competéncias
diferentes (vide Quadro V), podendo ser extraidas, pelo menos trés modelos diversos de competéncias
de mediacéo:

I. As competéncias dispostas para as ouvidorias do Incra e Funai, aproximam-se da funcéo

mediadora classica, relacionada a conciliagio e harmonizacéao das relacoes, especialmente conflituosas,
entre agentes privados e, em alguns casos publicos.
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Fundamental ressaltar que, nesses casos,
as ouvidorias atuam, efetivamente, em nome do
orgdo/entidade a que pertencem, como um terceiro
imparcial (mediador) que assiste e conduz duas ou
mais partes a identificarem os pontos de conflito
e negociarem solugbes. A ouvidoria participa
do processo como coordenadora, facilitando a
comunicacao e intervindo em casos de impasse, de
modo a auxiliar a melhor compreensao e reflexdo
dos assuntos e a construcdo de alternativas
conjuntas, sem impor solugdes;

II. Nas competéncias do INPI, ha referéncia
a atividade da ouvidoria como “mediadora” em
conflitos internos, nas relagbes de trabalho da
propria entidade, como também em conflitos
gerados na prestacdo de servicos do Instituto.
Em primeiro lugar, nesses casos, a ouvidoria
atua, apenas e quando demandada e sua atuacao
mediadora configura-se mais como a de uma
unidade qualificada para facilitar a comunicagao
e 0 relacionamento entre as partes conflitantes,
valendo-se dos métodos e instrumentos de
mediacéo.

Esta, naturalmente, ausente, nesse caso,
a impessoalidade propria do mediador classico,
visto que a ouvidoria é parte da pessoa juridica de
uma das partes conflitantes, ou seja, o INPI.

Também ndo ha, aqui, a liberdade de
vontades das partes conflitantes/ litigantes, uma
vez que a entidade publica tem seus limites de
negociacdo claramente estabelecidos pela lei
e pela norma que representam e refletem o
interesse publico.

Essa atuacdo mediadora € a mais comum
nas ouvidorias do Poder Executivo Federal;

III. Ha, ainda, um uso mais “liberal” do termo
mediacao, conforme competéncias VI, VIl e IX do

Quadro V, para reforcar o papel da ouvidoria de
facilitar, especialmente por meio da articulagéo
interna e externa, o atendimento as demandas
dos cidaddos, assegurando-lhe qualidade e
presteza, ndo envolvendo essas, necessariamente,
situacoes de conflito.
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Redacéo de competéncias que envolvem mediacéo de 0rgéos e entidades do Poder Executivo Federal

Quadro V

Competéncia

. Promover gestdes junto a representantes do

Poder Judiciario, do Ministério Publico, do INCRA
e de outras entidades relacionadas com o tema,
visando a resolucdo de tensdes e conflitos sociais
no campo;

. Estabelecer interlocucdo com 0s governos

estaduais, municipais, movimentos  sociais
rurais, produtores rurais, sociedade civil visando
prevenir, mediar e resolver as tensoes e conflitos
agrarios para garantir a paz no campo;

Comentario

Essas competéncias, estabelecidas para a ouvidoria
do Ministério do Desenvolvimento Agrario, envolvem
fungdes de articulagdo e coordenacdo entre 0rgaos
e entidades publicos com vistas a obtencéo de
solucdo conjugada e articulada para solugdo de
conflitos e tensdes sociais no campo.

Mediar, uma vez esgotados os demais canais de
resolucdo internos do INPI, eventuais conflitos
gerados nas relacdes de trabalho e na prestacao
de servigos do Instituto, quando demandada;

Conceito de mediagao utilizado como sindnimo de
facilitagdo na solugéo de conflitos de servidores ou
usuarios com a prépria entidade.

Nao hd mediacdo entre interesses de terceiros,
visto que a prépria autarquia (a qual se subordina a
ouvidoria) é parte da relagédo conflituosa.

. Compete intermediar a relacdo entre a

Administracdo, os servidores e publico externo,
garantindo 0 acesso a informacdo, através
do estabelecimento de um canal permanente
de comunicacdo e de encaminhamento das
questdes inerentes a administracéo publica;

|[dem ao comentario anterior. O termo “intermediar”
¢ utilizado como sindnimo de “facilitar”

. A Ouvidoria Geral ¢ uma unidade de servigo de

natureza mediadora, sem carater administrativo,
executivo, deliberativo ou decisorio, que tem por
finalidade aprimorar 0s canais de comunicagéo
da Reitoria da IFMG com a comunidade, visando
a0 aperfeicoamento dos servicos prestados no
universo institucional.

O conceito de mediacdo estd, novamente,
relacionado a facilitacdo da comunicacdo da
entidade com os cidadaos.
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Competéncia Comentario

VI.  Promover a articulagdo entre a FUNAI
povos,  comunidades e  organizagdes
indigenas, instituicbes governamentais e ndo
governamentais, nacionais e internacionais,
que tratam dos direitos humanos, para prevenir,
mediar e resolver as tensdes e conflitos e garantir
a convivéncia amistosa das comunidades
indigenas; e

VII. Realizar, direta ou indiretamente, a intermediagéo
das relagdes entre o cidadao e o MME, exercendo
0 acompanhamento das medidas que se fizerem
necessarias a apuracdo das reclamacGes
e denincias formuladas, informando ao
demandante, bem como aos demais segmentos
interessados, a respeito dos resultados obtidos;

Conceito de facilitagdo das relagdes e ndo de
mediacao strictu sensu.

VIIl. Compete intermediar a relagdo entre a
Administracdo, os servidores e publico externo,
garantindo 0 acesso a informacdo, através
do estabelecimento de um canal permanente
de comunicagdo e de encaminhamento das
questoes inerentes a administragdo publica;

|[dem ao comentario anterior.

IX. Intermediar a relagdo entre a Administragéo,
0s servidores e publico externo, garantindo o
acesso a informagdo, através do estabelecimento
de um canal permanente de comunicagdo e de
encaminhamento das questoes inerentes a
administragdo publica

|[dem ao comentario anterior.

Em algumas agéncias reguladoras, a funcdo mediadora esta prevista, expressamente, dentre as
competéncias da autarquia, como € o caso, por exemplo, da Anatel, cuja lei de criacdo dispde que a ela
(@ Agéncia) compete “compor administrativamente conflitos de interesses entre prestadoras de servico
de telecomunicages” (art. 19, inciso XVII, Lei n° 9472, de 16 de julho de 1997). No regulamento e
regimento interno da Anatel, ndo ha delegacao explicita das atividades de mediagao a ouvidoria.

Na Aneel, por forca da lei de criac@o, ha um diretor que exerce as fungées de ouvidor. Nesse
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caso, 0 regimento interno da Agéncia, aprovado
por Portaria do MME? e alterado por resolugoes
da propria Agencia, prevé a Superintendéncia
de Mediacéo Administrativa, Ouvidoria Setorial e
Participacdo Publica, responsavel pela mediacéo
entre 0s agentes econdmicos do setor elétrico e
entre esses e seus consumidores; pela ouvidoria
setorial e pelo atendimento a reclamagoes;
participagdo da sociedade, mediante 0s
mecanismos de audiéncia e consulta publica; e
apoio e orientacéo aos conselhos de consumidores
de energia elétrica.

Ao Diretor-Ouvidor, apoiado por essa
Superintendéncia, incumbe responsabilizar-se
pelacobrancafinal dacorretaaplicagio de medidas
pelos agentes no atendimento as reclamacoes
dos usuarios de energia elétrica e demais
envolvidos; coordenar o processo de antecipagao
e encaminhamento das necessidades e anseios
de todos os agentes envolvidos; e contribuir
para a implementagdo e o0 aprimoramento
de mecanismos de compartilhamento com a
sociedade, nos processos organizacionais ligados
a regulacéo e a fiscalizagao.

A proposito do exercicio da mediacéo entre
interesses e conflitos das forcas sociais e de
mercado, no ambito do Poder Executivo Federal,
¢ importante esclarecer que ela se insere no rol
das funcoes de dire¢do superior, exercidas pelos
0rgdos da administragdo direta, responsaveis pela
formulag&o e coordenagdo das politicas publicas e
regulacéo de sua implantag&o. Em alguns setores,
ha a delegacdo de parte dessas competéncias
regulatorias a autarquias vinculadas, a exemplo
do Ministério do Desenvolvimento Agrario e 0
Incra; do Ministério das Minas e Energia e as
suas autarquias regulatorias; do Ministério da

23 Portaria MME N° 349,de 28 de novembro de 1997
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Previdéncia Social e a PREVIC, do Ministério
da Fazenda e o Banco Central do Brasil, dentre
outros.

Tais quais a Aneel e Anatel, as ouvidorias
desses 0rgdos e entidades, quando existentes,
normalmente, atuam em parceria com as areas
finalisticas responsaveis pela regulacdo da
politica, em funcdo da sua natural “vocagéo”
e familiaridade com o manejo das técnicas e
ferramentas de mediacéo.

Da andlise das competéncias previstas
para as ouvidorias no SIORG, podem ser feitas
as seguintes consideragées. Em primeiro lugar,
percebe-se que ndo ha tracos de padronizacdo
entre as competéncias das unidades de ouvidoria
do Poder Executivo. Alguns orgdos e entidades
tém prevista apenas uma competéncia genérica
para a sua ouvidoria, relacionada ao recebimento
e encaminhamento de dendncias, reclamacoes,
informacg0es, elogios, solicitacdes e sugestoes,
referentes aos servigos prestados pela Instituicao.

Em outros orgdos/entidades, a lei ou a
norma preveem multiplas competéncias para a
ouvidoria, alcangando desde fungdes executivas
como as de recebimento e encaminhamento de
demandas dos seus usuarios; até funcdes que
exigem processos de maior complexidade, tais
como as relacionadas a mediacdo de interesses;
normatizacao, fiscalizacao e sangéo.

Essa auséncia de padronizagdo entre as
competéncias das ouvidorias € perceptivel tanto
nos 0rgdos da administracdo direta quanto nas
suas entidades vinculadas.

O conjunto de competéncias analisadas
ndo deixa claro qual é o perfil estabelecido para
as ouvidorias do Poder Executivo Federal — se
apenas reativas, relacionadas ao tratamento e




resposta a demandas externas e internas ou se
sdo proativas, com fungoes de mediagao, estudo
e pesquisa e promogdo da participacdo e do
controle social sobre os atos e resultados dos
0rgdos e entidades.

Em alguns casos, a redacdo dada a
competéncia gera davidas quanto a sua natureza,
vide exemplos de competéncias oficialmente
dispostas em estrutura regimental ou regimento
interno para ouvidorias analisadas, a seguir 0s
€asos apresentados:

a) Competéncia 1: “atender as sugestoes
e reclamagbes dos agentes economicos e de
suas entidades representativas quanto as rotinas
e procedimentos empregados na aplicagdo dos
recursos do ...”.

Comentario: 0 uso do verbo “atender”
deixa margem de duvidas sobre quais as funcgoes
efetivamente exercidas pela ouvidoria, visto
que ndo é proprio dessas unidades resolver as
demandas que recebem mas encaminha-las as
unidades administrativas competentes para o
devido tratamento e resposta ao interessado.

b) Competéncia 2: “formular e encaminhar
as demandas recebidas aos 0rgdos competentes,
em especial, as Diretorias da ANS”;

Competéncia 3: “formular e receber
dendncias, queixas, reclamagoes e sugestoes dos
usudrios”.

Comentério:  As  redagbes  das
competéncias 2 e 3 sdo de dois orgdos/entidades
diversos que convergiram no uso inadequado
do verbo “formular”, uma vez que ndo € proprio
das ouvidorias “formular demandas”, mas téo-
somente aar a elas o encaminhamento devido
e assegurar resposta ao ademanaante. Nesses

€asos, & muito importante rever as competéncias
estabelecidas nos estatutos institucionais para as
ouvidorias, para substituir o verbo “formular” por
outro mais ajustado.

c) Competéncia 4. “empenhar em
solucionar o problema apresentado pelo usudrio
em tempo habil, identificando o segmento que,
direta ou indiretamente, o gerou, visando a corrigir
falhas e evitar reincidéncias”

Comentario: ao dispor que € competéncia
da ouvidoria “empenhar-se para solucionar o
problema”, a redagdo transcende a finalidade
e 0 espaco de competéncia da ouvidoria e
estabelece uma “missdo que pode ser impossivel
e, em alguns casos, indesejada para o interesse
publico”. Nao cabe a ouvidoria resolver problemas,
mas assegurar que eles sejam encaminhados
e devidamente tratados pelo setor competente.
Além disso, a demanda de um cidaddo pode ser
incompativel com o interesse publico e, nesse
caso, ser impossivel de ser atendida.

Além dos exemplos acima, foram
identificadas, no presente estudo, varias outras
impropriedades na redacdo de competéncias
das ouvidorias, seja pela falta de clareza de quais
0s poderes e responsabilidades atribuidos a
unidade administrativa; seja pela superposicao de
atribuices com outras unidades administrativas
do odrgdo/entidade, especialmente, de controle
interno.

Afaltade padronizagéo denotaainsuficiente
compreensao sobre o papel e a responsabilidade
de uma unidade de ouvidoria dentro do 6rgdo ou
entidade publica e sinaliza para a necessidade de
melhor delimitagdo do espaco de atuagao dessas
unidades administrativas.

Merecem destaque especial algumas

OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL 50

redacdes de competéncias encontradas no
levantamento:

a) Participacdo do ouvidor nas reunioes
deliberativas da alta direcdo do 6rgdo ou entidade:
€ mais uma prerrogativa do que uma competéncia
e uma prerrogativa muito importante, porque
assegura a ouvidoria 0 sfatus de unidade
administrativa institucional de assessoramento
direto a alta direcdo e permite que os assuntos
da ouvidoria sejam debatidos e decididos em alto
nivel, dentro da instituig&o. Exemplos encontrados:

e “participar, com direito a voz, do Conselho
Superior da Defensoria Publica do Estado”;

* ‘“participar das reunioes da Diretoria
Colegiaca, no sentido de assisti-la nas
adeliberagdes dos assuntos tratados com direito a
voz, mas néo a voto”;

e “Participardo das reunioes do Conselho
Curador, sem direito a voto, o Diretor-Presidente,
o0 Diretor-Geral e o Ouvidor da EBC”.

b) Competéncia de criticar o desempenho
institucional: essa competéncia esta estabelecida
para a ouvidoria publica da Empresa Brasileira de
Comunicagdes — EBC, e tem caracteristicas sui
generis:

"A EBC contarda com 1 (uma) Ouvidoria,
dirigida por 1 (um) Ouvidor, a quem compete
exercer a critica interna da programagéo por
ela produzida ou veiculada, com respeito a
observancia dos principios e objetos dos servigos
de radiodifusao publica, bem como examinar
e opinar sobre as queixas e reclamagoes de
telespectadores e radio-ouvintes referentes a
programagao.”

Nesse caso, por se tratar de uma empresa
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publica, regida pelo direito privado, sua ouvidoria
assume funcdes de ombuasman proprias do setor
privado, onde esse profissional exerce a critica
sobre 0 desempenho da propria organizacao
para insumo dos seus clientes (telespectadores e
radio-ouvintes), como um servigo extra.

ATabela |, a seguir apresenta comentarios
sobre algumas redagdes que podem ser
consideradas inadequadas.




Tabela |

Exemplos de redagdes inadequadas de competéncias identificadas no levantamento

Redacao inadequada

Recomendar ou propor medidas
especificas a alta dire¢do do 6rgao/
entidade - Propor solugdes e oferecer
recomendacgoes.

Comentarios

Recomendar é sindnimo de ordenar (dar ordens) e implica

0s poderes de supervisao, fiscalizagdo ou controle que ser
investido de poderes de supervisdo, fiscalizacdo ou controle.
Assim, um 6rgao ou entidade somente pode “recomendar”
medidas a outro se tiver investido, oficialmente, desses
poderes e, ainda assim, sobre as areas sob sua competéncia.

Quanto a “propor medidas especificas”, ndo é fungao tipica
das ouvidorias identificar quais as medidas que o 6rgao/
entidade deve adotar para melhorar sua gestéo e resolver
conflitos. O papel da ouvidoria deve ser o de identificar e
apontar ao 6rgao/entidade a necessidade de melhoria e
inovacdo. Cabe ao 6rgao/entidade identificar a solucéo
adequada e viavel.

Elaborar documentos de apreciagéo
critica sobre o desempenho do drgao/
Entidade

Para apreciar, criticamente, a qualidade do desempenho

do ¢rgao/entidade, ou seja, fazer juizo de valor, a Ouvidoria
teria que ter delegacao expressa dos Usudrios dos servicos
(representacdo) ou ser uma instancia técnica de afericdo de
conformidade (como séo 0s 6rgdos de controle interno). Para
apreciar, criticamente, a conformidade do desempenho, a
Ouvidoria teria que ter competéncias expressas de controle.
As andlises da Ouvidoria devem se basear nas manifestacoes
e nas pesquisas realizadas junto aos cidadaos e demais
publicos alvo do drgdo/entidade®.

“Contribuir” para o aperfeicoamento da
gestao do 6rgao/entidade - Atuar junto
as areas do orgao/entidade no sentido
de aperfeicoar 0s servicos prestados aos
cidadaos.

0 uso do verbo contribuir ndo deixa claro qual é a
competéncia da Ouvidoria, neste caso. Ela ndo é uma unidade
de melhoria de processos. Cabe ao proprio drgao/entidade
melhorar e inovar seus processos, a partir dos insumos
recebidos da ouvidoria sobre reclamagdes e sugestoes dos
seus publicos alvos. Nesse caso, uma redacdo mais adequada
seria: indicar ao 6rgao/entidade oportunidades de melhoria ou
inovagdo em seus processos institucionais.

Apurar as reclamagcGes e denuncias.

A ouvidoria ndo deve se sobrepor aos 6rgaos de controle
interno e externo que detém os poderes, conhecimentos e
técnicas de apuragao/ investigacao de atos administrativos.
Ela encaminha as reclamagdes e dendncias aos 6rgaos
competentes e assegura que o interessado tenha resposta.

Apurar a veracidade das reclamagoes e
denuncias.

A ouvidoria ndo tem poderes para apurar a veracidade das
manifestacoes. Para isso, teria que ter poderes investigatorios
0 que, além de se configurar como uma sobreposicao a acao
dos drgaos de controle € correicdo implica em gastos.
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Redacéo inadequada Comentarios

Instaurar sindicancias.

A ouvidoria ndo deve ter poderes investigatorios nem de
punicao, pelos argumentos ja apresentados nos itens
anteriores.

Propor atos normativos e medidas que
assegurem 0 acesso do cidadao as
informag0es institucionais.

NZo €é papel da ouvidoria normatizar procedimentos

para o 6rgao/entidade e sim estimular, orientar e cobrar,
especialmente de suas unidades finalisticas, o redesenho de
processos para facilitar 0 acesso do cidaddo as informagoes
institucionais.

O poder normatizador da ouvidoria deve se restringir

a0S proprios processos internos, a fim de néo invadir a
competéncia das demais unidades finalisticas do 6rgao/
entidade.

Ampliar a capacidade do servidor e

do cidadao de colaborar com 0 6rgao/
entidade, por meio de sugestdes que
propiciem o aperfeicoamento dos servigos
prestados.

A ampliagéo da capacidade do servidor e do cidad&o de
colaborar é um resultado esperado da ouvidoria (efetividade da
ouvidoria) e ndo uma competéncia.

Acompanhar, e avaliar permanentemente
a atuacdo do 6rgao/entidade,
recomendando, quando couber, correcoes
necessarias.

A ouvidoria ndo é unidade de controle interno ou externo — ela
promove 0 controle externo (dos cidaddos). Nao tem poderes
para “recomendar” medidas a alta diregéo do 6rgdo/entidade

“Garantir” os direitos Individuais e
coletivos

A ouvidoria ¢ uma unidade que defende o direito dos cidadaos
e das comunidades de serem ouvidos e considerados pelo
orgao/entidade. No entanto, ela ndo tem poderes para
garantir o direito individual e coletivo (fora do seu espaco de
governanca).

Realizar a interlocucgao entre o 6rgao/
entidade e o publico interno e externo.

Nzo cabe a ouvidoria fazer a interlocucéo entre o 6rgao/
entidade e os publicos externo e interno. Ela favorece a
comunicacao (resultado e ndo competéncia) e, nesse aspecto,
pode-se ressaltar o seu papel mediador, de favorecer e
facilitar a interlocugao.
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3.3. SOBRE A ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DAS
UNIDADES DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO
FEDERAL

A posicéo hierarquica da unidade administrativa na estrutura de um 6rgdo ou entidade esta
estreitamente relacionada com a importancia institucional e politica das competéncias sob sua
responsabilidade e do nivel de cobranga de seus resultados.

As unidades situadas em niveis superiores da hierarquia tendem a ter importancia mais estratégica
e mais capacidade de articulagéo e coordenacao interna e externa, assim como acesso mais direto aos
recursos institucionais. Além disso, usualmente, seus titulares e demais servidores tendem a ter transito
mais livre junto a alta direcdo e chances de participar do processo decisorio institucional.

Sendo assim, considera-se de grande relevancia, para o presente estudo sobre a atual situagéo
das ouvidorias do Poder Executivo Federal, analisar a posicao que elas ocupam dentro das estruturas
hierarquicas dos seus respectivos orgdos/entidades.

No Poder Executivo Federal, a estrutura basica dos orgaos e entidades publicos ¢ estabelecida
por lei ou decreto. A estrutura basica contempla o conjunto de unidades administrativas subordinadas
diretamente aos seus respectivos titulares, responsaveis pelas principais fungdes/competéncias
institucionais. Assim, as ouvidorias que integram a estrutura basica dos orgaos e entidades estdo em
Posicdo hierarquica superior, com acesso direto a alta dire¢do da organizacéo.

Quanto mais abaixo da estrutura basica posicionar-se a ouvidoria, menos transito e poderes de
coordenacdo, articulagdo, mediacdo e cobranga, interno e externo ela tera.

Tabela Il - Quanto & localizagdo na estrutura do 6rgéo/entidade

Dﬁgfa Autarquia Empresa Total
OUVIDORIA INEEA(éll%CAAA ESTRUTURA 17 26 7 50 39%
OUVIDORIA DE %7&%?0(1\ DAESTRUTURA | 4 3 . i 329
" OMNSTRATA 1 3 ‘ ¢
" DESCENTRALZAOA 2 9 ® | o
TOTAL 28 83 16 127
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A Tabela Il apresenta dados consolidados da situag@o organizacional das ouvidorias do Poder
Executivo Federal, cadastradas no SIORG que permitem constatar que:

a) das 127 ouvidorias analisadas, 39% estdo previstas na estrutura basica do 6rgdo ou entidade,
estabelecidas em lei ou no decreto que aprovou a sua estrutura regimental;

b) seis Orgdos da administracdo direta tém ouvidorias previstas em sua estrutura basica:
Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento; Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comercio, Ministério do Esporte, Ministério do Trabalho e Emprego, Controladoria-Geral da Unido e
Secretaria de Direitos Humanos da Presidéncia da Republica.

¢) 25% das ouvidorias estdo em unidades descentralizadas de entidades federais, em sua
maioria nas universidades e instituicoes de ensino superior.

d) na administragdo direta, ndo ha ouvidorias em unidades descentralizadas, nem mesmo em
Ministérios que tém unidades desconcentradas nos estados e/ou municipios, como o Ministério do
Trabalho, da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, e da Fazenda;

e) nas autarquias, verificam-se ouvidorias em unidades descentralizadas, basicamente, nas
universidades;

f) a empresa publica Infraero foi a Unica que tem unidades descentralizadas de ouvidoria
registradas no SIORG;

) foram identificados dois casos em que a estrutura basica do orgao/entidade ndo prevé unidade
de ouvidoria, mas apenas um ouvidor (Departamento Penitenciario Nacional/MJ e Agéncia Nacional de
Energia Elétrica)e

h) alguns setores tém ouvidorias no seu 6rgéo de dire¢édo superior (da administracéo direta) e em
pelo menos uma autarquia ou empresa vinculada, o que, poderia ser considerado como um embrido de
“subsistema setorial” de ouvidoria. SAo eles, 0s setores da Agricultura, da Fazenda, do Desenvolvimento,
Industria e Comércio da Saude e da Previdéncia Social (vide Grafico lll).

i) O arranjo dos cargos em comissao e de assessoramento dos 6rgaos e entidades de direito
publico o Poder Executivo Federal reflete a sua estrutura organizacional. Assim, a analise da natureza
e do quantitativo dos cargos em comissao disponibilizados para uma unidade de Ouvidoria permite
conhecer qual a posicdo que ocupa na hierarquia organizacional do orgao/entidade a que pertence e a
forma como esta organizada.

24 As estruturas organizacionais dos 6rgdos e entidades de direito publico do Poder Executivo Federal organizam-se, em sua maioria, pelo arranjo
interno dos seus cargos de natureza especial (NE); dos cargos em comissdo do Grupo-Direcéo e Assessoramento Superiores (DAS) e das fungoes
gratificadas (FG). Podem ser mencionadas como excegdo a essa regra 0s seguintes:

Ministério da Defesa e drgdos da Presidéncia e da Vice-Presidéncia da Republica que tém, ainda, Gratificacbes de Exercicio em cargos de confianca
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j) Os Graficos VIl e VIl apresentam a distribuicdo de cargos comissionados das estruturas Grafico VII
organizacionais das ouvidorias da administracéo direta e das autarquias e fundagdes publicas de direito
publico cadastradas no SIORG Quantitativo de cargos comissionados das estruturas das ouvidorias dos Orgéos e Entidades do Poder

Executivo Federal
Grafico VI
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privativas de militares;

As Instituicdes Federais de Ensino Superior - IFES e as agéncias reguladoras que tém estrutura de fungdes e cargos em comissao proprios;

0 Banco Central do Brasil, autarquia de natureza especial, que possui fungdes comissionadas especificas; e

O INSS, o INPI e 0 DNPM, autarquias que possuem além de DAS, fungdes comissionadas especificas.

Os cargos de natureza especial (NE) correspondem ao nivel mais alto de autoridade publica na estrutura hierarquica dos érgaos e entidades da
administracdo publica federal e sdo detentores de autoridade politica. Sdo ocupados por secretdrios-executivos, secretarios-especiais, subchefes, nos
ministérios e drgaos da Presidéncia da Republica.

0Os cargos em comissao de direcao e assessoramento superiores (DAS) desdobram-se em seis niveis hierarquicos, em fungéo do grau de autoridade
publica atribuida ao seu ocupante. Os DAS subdividem-se em duas categorias — de dire¢ao superior (DAS 101) e de assessoramento superior (DAS
102).

Os cargos de natureza especial (NE) e os cargos em comissdo de diregdo superiores (DAS 101) sdo cargos de chefia ou direc@o e respondem por
um 6rgdo interno na estrutura da Presidéncia da Republica, ministérios, autarquias ou fundagdes. Seus titulares sdo chefes de 6rgéos ou unidades,
investidos de autoridade publica — ou seja, detém poder decisério e sdo responsaveis por um conjunto de atribuicdes especificadas na estrutura
regimental ou estatuto da organizagao e em seu regimento interno. A natureza desse conjunto de atribuicdes varia conforme o nivel do DAS 101 e define
0 maior ou menor nivel de autoridade publica.
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Observa-se que as ouvidorias dos
Ministérios  tém estruturas mais robustas,
constituidas por cargos em comissdo de nivel
hierarquico maior e com mais quantitativo de
cargos.

O MDA, a SDH/PR, 0 MS e a CGU tém,
respectivamente, 22,12; 19,62, 18,64, e 11,05
DAS Unitarios, correspondentes a estruturas com
13, 11,10 e 8 cargos em comissdo.

Merecem destaque as ouvidorias do DNPM
e da FUNAI, cujas estruturas se equiparam as da
administracdo direta, em DAS Unitérios e em n°
de cargos. A ouvidoria do DNPM tem 11,71 DAS
Unitarios e 6 cargos em comissdo, enquanto que
a da FUNAI tem 9,41 DAS Unitarios e, também, 6
cargos em comissao.

A grande parte das demais ouvidorias
analisadas tém estruturas constituidas por 1 a 4
cargos em comissao.

Relativa a sua posicdo hierarquica
(vide Gréfico IX), a maioria das ouvidorias da
administragdo direta tém status de coordenagao-
geral ou geréncia (DAS 101.4), o que, representa
0 quarto nivel hierarquico (quarto escaldo)® .

Ha, no entanto, quatro Orgdos da
administracdo direta cujas ouvidorias estao
posicionadas mais acima, na estrutura hierarquica.
Em primeiro lugar, tem-se a Ouvidoria Geral da
Unido, da estrutura da Controladoria Geral da
Unido, que ocupa o segundo nivel hierarquico,
sendo o seu titular ocupante do cargo de DAS
101.6, em nivel com os demais ftitulares das
unidades finalisticas do drgdo. Em seguida, tém-
se 0s Ministérios do Desenvolvimento Agrério; e
da Saude e a Secretaria de Direitos Humanos da
Presidéncia da Republica, cujos titulares ocupam
0 cargo de DAS 101.5, em nivel de diretoria.

As ouvidorias da administracdo direta,
cujos titulares ocupam de DAS 101.3 (no sexto
nivel hierarquico), sdo ouvidorias de 6rgdos da
estrutura basica dos Ministéerios: ouvidoria da
Secretaria da Receita Federal do Ministério da
Fazenda e ouvidoria da Agéncia Brasileira de
Inteligéncia do Gabinete de Seguranca Institucional
da Presidéncia da Republica.

Nas entidades de direito publico (autarquias
e fundagdes), excluidas as universidades e
instituicOes federais de educagao, o mais frequente
é o titular da ouvidoria ocupar 0 DAS 101.4 ou
equivalente (CGE2, nas agéncias reguladoras e
FCDNPM4, no DNPM) °, 0 que as posiciona no
terceiro escaldo da estrutura hierarquica dessas
instituicdes. Ha trés autarquias/fundacdes de
direito publico que o ouvidor ocupa 0 DAS 101.3
(SUDAM, IPEA e IBAMA) e uma em que ele ocupa
0 DAS 101.2 (IPEA), Na SUDENE, o0 ouvidor ocupa
uma FG2.

Aanalise do posicionamento organizacional
da ouvidoria nas universidades e instituicoes
federais de educac@o(FES) e nas empresas
publicas ficou prejudicada pelo baixo nivel de
informac&o sobre 0s cargos dos ouvidores, no
SIORG (vide item 3.4).

25 0 cargo CGE2 ¢ proprio das agéncias reguladoras e se equipara, em
nivel de remuneracéo e posicionamento institucional ao DAS 101.4 das
demais autarquias e fundagdes publicas de direito publico. O mesmo se
aplica ao cargo FCDNPM, préprio do Departamento Nacional de Produgéo
Mineral, autarquia vinculada ao Ministério das Minas e Energia.
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Grafico IX

Cargo em comissao do titular da ouvidoria por natureza juridica do drgao/entidade
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3.4 SOBRE 0 CARGO
DE OUVIDOR DAS
UNIDADES DE OQUVIDORIA
DO PODER EXECUTIVO
FEDERAL

Em primeiro lugar, é importante destacar
que apenas 47 unidades de ouvidoria (37%)
cadastradas no SIORG tém registrado o cargo de
ouvidor. Desses, 100% cargos sdo de chefia (e ndo
de assessoramento). A maioria dos casos em que
0 cargo nao foi definido no sistema correspondem
as IFES e as empresas estatais. Nas IFES, do total
de 63 instituicoes com ouvidorias cadastradas
no Sistema, apenas 12 registraram informacao
sobre o cargo do ouvidor. Nas empresas estatais,
0 SIORG n&o contemplou essa informacgao para
nenhuma das cadastradas (Tabela lll)

Vale ressaltar que ambas (IFES e empresas
estatais) tém estruturas organizacionais providas
por cargos de natureza diferente das demais
autarquias e fundagdes publicas de direito publico
do Poder Executivo Federal (cujos cargos sao,
em sua maioria, do grupo DAS). As IFES tém
estrutura propria de cargos e as empresas, de
natureza publica, mas regidas pelo direito privado,
tém estrutura de cargos celetistas, de natureza
infralegal.

A andlise dos dados disponiveis permite
concluir que as definicdes de nivel e denominacéo
do cargo do ftitular da unidade de ouvidoria ndo
obedecem a nenhuma regra de padronizacao,
embora, na administracdo direta e autarquica,
comojavisto anteriormente, predomine o cargo em

comissdo do Grupo de Direcéo e Assessoramento
Superior - DAS 101.4%,

Nas agéncias reguladoras, a lei determina
que ofitular daouvidoria ocupe cargo comissionado
de Geréncia Executiva — CGE Il (art. 11 da Lei n°
9.986, de 18 de julho de 2000).

S@o varias as denominacGes Utilizadas
para 0 cargo de titular da ouvidoria:

a) ouvidor geral;

b) ouvidor;

¢) diretor geral;

d) diretor,

e) coordenador geral
f) coordenador; e

g) chefe.

26 Nas agéncias reguladoras, o cargo de ouvidor é o CGE 2, também de
chefia, com padrdes remuneratorios similares ao DAS 101.4.
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Tabela lll

Tabela de cargos dos ouvidores por nivel e tipo de cargo versus natureza juridica do orgao/entidade

oo e AUREREREs EwpResa  TOTAL
DAS 101.6 1 : i ) ) 1
DAS 101.5 3 : : : : 3
DAS 101.4 16 - 4 - - 20
DAS 101.3 2 : 3 : : 5
DAS 101.2 : : 1 - i 1
CGE 2 : 7 - - - /
FCDNPM 4 - - 1 - = 1
Ch4 3 3
CD2 2 2
FG1 - - 1 3 4
FG2 - - - 1 - 1
FG4 - - . 3 } 3
N. DEFINIDO 6 - 3 51 16 76
TOTAL 28 7 13 63 16 127

A denominacdo mais usada para o cargo do titular da ouvidoria € a de ouvidor (Tabela IV).

Ha casos, em que a denominagdo do cargo € “customizada” para o setor, como o do Ouvidor
Agrario, do Ministério da Reforma Agréria e o Ouvidor do Sistema Penitenciario.

Pode-se dizer que, em geral, ndo ha padronizacdo entre o nivel do cargo e sua denominacéo.
Ha, por exemplo, ouvidores-gerais que ocupam o cargo de DAS 101.5, DAS 101.4 e outros. Da mesma
foram, os titulares de ouvidorias cujo cargo € DAS 101.5 sdo denominados de formas diferentes: ouvidor,
diretor e ouvidor agrario.
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Tabela VI Quanto a forma de nomeagao do titular da unidade de ouvidoria, inclusive quanto a definicdo
de mandato, ha, na legislacdo federal, referéncia legal a mandato e forma de nomeacéo para oito
Tabela das nomenclaturas de cargos dos ouvidores por natureza juridica do drgao/entidade das ouvidorias cadastradas no SIORG, conforme Tabela VIIl, a seguir. O critério mais utilizado para a

nomeacao e exoneragao dos titulares das ouvidorias € o da livre nomeacéo e exoneracao pelo dirigente
maximo do 6rgdo ou entidade a que ela pertence.

AD AGEN AUTARQ/

DIRETA REG. FUND IFES EMPRESAS TOTAL

Tabela VIl

Ouvidor Geral 3 - - 3 - 6
Ouvidor 11 7 10 12 1 41 Nomeagao Mandato
Diretor Geral - - - 1 - 1
' . Prazo indeterminado.
Diretor 1 : ; ) ) 1 BNDES Designado pelo Presidente o .
0 Mandato cessa a qualquer tempo por decisdo do Presidente.
Coogdeerr;?-dor 3 . . 3
Dois anos, admitida uma reconducao.
Coordenador 1 ) ! i i 2 EBC Designado pelo Diretor-Presidente A perda de mandato se da nas hipdteses de rentncia ou de
Chefe 3 i i 5 5 10 processo judicial com decisdo definitiva.
N. Definido 6 - 2 35 13 62 Trés anos, sem direito a reconducao.
Total 28 7 13 63 16 127 Perda de mandato somente em caso de rentincia, condenacao
SFB Designado pelo Presidente da judicial transitada em julgado ou condenagdo em pProcesso
Republica administrativo disciplinar.

ldentificou-se 0 uso da denominagédo “ouvidor geral” em trés orgdos da Administracéo Direta
(OGU, MF, MTE) e trés IFES, conforme Tabela VII. N&o foi possivel, por insuficiéncia de dados, identificar
correlagdo entre o uso dessa denominacao e o fato de a entidade dispor de uma ouvidoria central e outras
descentralizadas. A UFPR, a UFAM e a Unb que tém cadastradas no SIORG unidades descentralizadas

de ouvidoria ndo tém definidos no Sistema a denominagéo dos cargos dos seus respectivos titulares. Escolhido pelo Conselho Superior,
dentre cidaddos de reputagéo

DPU ilibada, ndo integrante da Carreira,
Tabela V indicados em lista triplice formada
pela sociedade civil. Designado pelo
Defensor Publico- Geral do Estado.

Processo administrativo contra o Ouvidor somente pode ser
instaurado pelo Ministro

Dois anos, permitida uma recondugéo.

Tabela das nomenclaturas de cargos dos ouvidores por natureza juridica do 6rgdo/entidade

Designado pelo Presidente da

IFES Universidade Federal do Ceard - UFC CD4 ANTAQ | Roniblica Trés anos, admitida uma recondugao.

IFES Universidade Federal do Espirito Santo - UFES CD5 ANATEL Designado pelo Presidente da Mandato de dois anos.
DIRETA Ministério da Fazenda - MF DAS 101.4 Repblica

L - o Designado pelo Presidente da 2 - .
Secretéria de RelagGes de Trabalho no Servigo Publico — ANTT b Mandato de trés anos, admitida uma recondugao.
DIRETA SRTSP/MPOG DAS 101.4 Republica
DIRETA Ministério do Trabalho e Emprego - MTE DAS 101.4 Gonselho de Adminis-tragao
CEF delibera, mediante proposta do

IFES Universidade Federal do Para - UFPA NDEFINIDO Presidente da CEF(designa-cédo/

DIRETA Advocacia-Geral da Unido - ADVGERAL DAS101.6 xoneragao).
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3.5.S0BRE O
FINANCIAMENTO DAS
ATIVIDADES DAS UNIDADES
DE OUVIDORIA DO PODER
EXECUTIVO FEDERAL

Outra dimensdo relevante de andlise
das ouvidorias publicas refere-se aos recursos
orcamentarios e financeiros destacados para
financiamento de suas atividades, especialmente
a magnitude desses recursos € a natureza da sua
destinagdo para as ouvidorias, ou seja, se estdo
previstos em lei, decreto ou no planejamento
estratégico do 6rgao ou entidade.

A premissa basica € a de que constitui fator
estratégico para o desempenho adequado e eficaz
de qualquer 6rgdo ou entidade publica dispor de
recursos orgamentarios previstos diretamente na
Lei Orcamentaria Anual — LOA para a cobertura de
suas despesas.

Sendo assim, tem-se que a Lei
Orcamentaria Anual - LOA, que disp0s a previsao
orgamentaria para os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal, no ano de 2013 - Lei 12.798,
de 04/04/2013, previu recursos especificos
para as atividades de ouvidoria de apenas cinco
Orgaos/entidades (vide Tabela I):

a) Ministério da Saude,
b) Agéncia Nacional de Energia Elétrica,

¢) Ministério do Desenvolvimento Social e
Combate a Fome,

d) Ministério da Previdéncia Social,

e) Controladoria Geral da Unido,

No caso da Controladoria-Geral da Unido,
ndo foram assegurados recursos especificos para
as atividades da Ouvidoria Geral da Unido, uma vez
que o financiamento de suas atividades concorrem
COM recursos orcamentarios destinados também
as atividades de Controle Interno, Prevencdo a
Corrupcéo, e Correicdo. O Grafico X apresenta 0s
valores orgamentarios destinados a essas cinco
unidades de ouvidoria.
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Tabela IX

Previsdo Orcamentaria na LOA 2013 para ouvidorias

Programa/iniciativa/agéo

o Programa 2015 Aperfeicoamento do Sistema Unico de Satide

* |niciativa 02SA: Desenvolvimento e aprimoramento das agoes de Ouvidoria Ativa
para ampliar e fortalecer o Sistema Nacional de Ouvidoria

© Agdo 6182 - Ouvidoria Nacional de Satde

Unidade
orcamenta-ria

6901 - Fundo Nacional de
Saude

46.800.000,00

e Programa 2033 Energia Elétrica
e |niciativa 003Q: Regulacao do Setor Elétrico
e Agdo 2993 - Ouvidoria Setorial da Aneel

32266 - Agéncia Nacional de
Energia Elétrica

14.297.445,00

* Programa 1070 Segurancga Publica com Cidadania

* |niciativa 03DV: Apoiar a modernizagao organizacional e tecnoldgica, o
reaparelhamento, a construgdo e reformas das instituigdes de seguranca publica
e de controle externo e interno (ouvidoria e corregedoria) dos estados, do Distrito
Federal, dos municipios e da Forca Nacional de Seguranga Publica, incluindo o
desenvolvimento da Rede Infoseg, do SINISP e do SISP.

e Nao tem agdo especifica.

e Programa 2101 Programa de Gestédo e Manutengao da Presidéncia da Republica
e Acdo 2D58: Controle Interno, Prevencéo a Corrupgao, Ouvidoria e Correicéo

66101 - Controladoria Geral
da Unido

76.084.435,00

© Programa 2122 Programa de Gestao e Manutengéo do Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate a Fome
® Acdo 4907: Ouvidoria Geral do Desenvolvimento Social e Combate a Fome

5101 - Ministérios do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

12.978.000,00

 Programa 2061 Previdéncia Social
e |niciativa Promover o acesso a informagdo de forma transparente e tempestiva
e Acdo 2587: Servigos de ouvidoria aos usudrios da Previdéncia Social

3.933.984,00
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\ -
ORIENTAGOES
GERAIS AS
OUVIDORIAS DO
PODER EXECUTIVO
FEDERAL

4.1. PUBLICO-ALVO

Séo publicos-alvo das ouvidorias:

a) Publico Externo: cidadéos e entidades
civis, usudrias ou ndo das atividades e servigos
prestados pelo 6rgdo ou entidade; e

b) Publico Interno: servidores do 6rgao/
entidade e a alta diregdo (ministro de estado e
outras autoridades do 6rgdo ou entidade).

Qualquer pessoa pode apresentar uma
queixa, de preferéncia diretamente ao Ouvidor,
sem 0 pagamento de uma taxa ou sem passar por
alguma instancia de intermediacéo.

N&o sdo colocadas limitaghes sobre 0s
individuos ou grupos que queiram se queixar ao
Ouvidor.

As demandas do publico interno devem
receber tratamento igual as demandas recebidas
do publico externo: devem ser analisadas e
encaminhadas a unidade responsavel para
analise, providéncias e resposta ao interessado.
No entanto, & importante ter claro que a ouvidoria
ndo € um orgao de solucdo de conflitos internos e
ndo deve cumprir o papel institucional de orgdo
de comunicacao entre o servidor e a alta direcéo.
O orgdo/entidade deve dispor de mecanismos
proprios para isso.

4.2. COMPETENCIAS
DAS OUVIDORIAS

As ouvidorias publicas do Poder Executivo
Federal atendem ao comando constitucional do
art. 37, § 3° ao disponibilizar ao cidadao uma
forma de participar da administragdo publica,
especialmente, para apresentar reclamagoes
ou sugestoes relativas a prestagdo dos servigos
publicos em geral ou, ainda, de apresentacdo de
sugestdes que conduza a melhoria e a inovacéo
nos métodos dessa prestagao.



A elas compete “intermediar” as relagdes
entre os cidadaos demandantes de informacao,
sugestdo ou reclamagdo e as autoridades
e servidores dos oOrgdos/entidades publicas
responsaveis pelos servicos ou atividades objeto
da demanda.

4.2.1. A COMPETENCIA DE
MEDIAGAO.

A funcdo mediadora (ou intermediadora)
¢ central e essencial a toda e qualquer ouvidoria
instituida no ambito do Poder Executivo, e
compreende a atividade de facilitagdo da
comunicacao e das relagoes que se estabelecem
entre cidaddos demandantes e o orgdo/entidade
(a0 qual a ouvidoria pertence e representa), com
vistas ao atendimento e resposta as demandas,
especialmente quando essas envolvem impasses
e conflitos reais ou potenciais entre os cidadaos e
0 Poder Publico. Ao adotar posturas e métodos de
mediacdo a ouvidoria se constitui, efetivamente,
como um instituto proprio da Administracéo
Publica democrética e participativa.

Nada obstante, esse papel mediador ndo
deve ser confundido com o conceito tradicional
de mediagdo na qualidade de método alternativo
a classica litigancia no judiciario; nem tampouco
comaatuacéo mediadora dos 0rgédos responsaveis
pela direcdo superior das politicas publicas, no
exercicio de suas funcdes regulatorias?’.

27 Conforme Samira Soares, 0 termo “mediagdo” tem sido utilizado
com diferentes significados, em diferentes contextos. No entanto,
refere-se, sempre, a presenca de um terceiro agente, imparcial, cuja
atribuicdo € facilitar a comunicagdo para que os atores envolvidos
possam solucionar seus conflitos. Mais recentemente, o termo tem sido
utilizado para caracterizar as situagdes que, muito embora néo envolvam,
necessariamente, disputas e litigios, as relagdes entre as partes possam
ser conduzidas e concluidas de forma mais justa e produtiva por meio
de um processo de cooperacdo, onde séo asseguradas a igualdade de
participagdo e os direitos inerentes a cidadania. Relagdes como essas
podem construir bases para relagdes futuras e evitar disputas e conflitos.

As ouvidorias publicas dos 0rgdos e
entidades do Poder Executivo ndo sdo, salvo se
previsto em lei ou em suas estruturas regimentais,
0S espacos proprios para a resolucéo de disputas
entre terceiros. Em alguns casos, as ouvidorias
podem dar suporte e assisténcia as demais
unidades finalisticas dos Orgdos e entidades
publicos no exercicio da mediagdo de interesses e
conflitos no setor, exercida por forga dos poderes
e competéncias regulatorias.

Em outros casos, a ouvidoria pode
ser diretamente incumbida dessa mediacao.
Ressaltem-se 0s casos das ouvidorias das
agéncias reguladoras; da FUNAI e do INCRA que
realizam ndo apenas a intermediagao interna em
demandas direcionadas a atuagdo do proprio
oOrgdo/entidade, mas, principalmente, a mediacéo
classica, em casos de conflitos, impasses e litigios
estabelecidos entre terceiros.

Na funcdo essencial de intermediar
a relacdo entre o cidaddo demandante da
informacéo, sugestdo ou reclamacao e 0s 0rgaos/
entidades publicas responsaveis pelos servigos ou
atividades objeto da demanda, sdo competéncias
centrais de toda e qualquer ouvidoria instituida no
ambito do Poder Executivo:

Relativamente a natureza e intensidade do
uso dos métodos e ferramentas de mediacéo, as
ouvidorias podem ser classificadas, pelo menos
em trés grandes grupos:

| — de mediacdo classica: ouvidorias com
competéncias relacionadas a composicdo de
interesses de terceiros e resolucao de conflitos;

Il — de mediagéo interna: ouvidorias com
competéncias relacionadas a facilitagdo das

OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL 68

relacoes entre o drgdo/entidade e seus servidores,
especialmente quando se instala o conflito;

Il — de intermediacdo de demandas:
ouvidorias com competéncias relacionadas a
facilitagdo no recebimento, encaminhamento e
resposta as demandas recebidas de cidaddos,
agregando-Ihes qualidade e tempestividade.

4.2.2. COMPETENCIAS
CENTRAIS DAS OUVIDORIAS.

Sdo competéncias centrais das ouvidorias
instituidas  como  unidades  administrativas
das estruturas dos oOrgdos e entidades da
Administracao Direta e Indireta

a) Receber, examinar e encaminhar as
unidades administrativas competentes do orgao
ou entidade as reclamagdes, solicitagoes de
informacéo, denuncias, sugestoes e elogios dos
cidadaos e outras partes interessadas, a respeito
da atuacéo do 6rgdo ou entidade publica;

b) Realizar a articulacdo administrativa,
junto as unidades administrativas do 0rgdo ou
entidade com vistas a correta, objetiva e agil
instrucdo das demandas apresentadas pelos
cidadaos, bem como a sua conclusdo dentro do
prazo estabelecido, para resposta ao demandante;

¢) Manter o demandante informado sobre o
andamento e o resultado de suas demandas;

d) Cobrar respostas das unidades
administrativas a respeito das demandas a elas
encaminhadas e levar ao conhecimento da
alta direcdo do 6rgdo ou entidade os eventuais
descumprimentos;

e) Dar o devido encaminhamento aos
0rgdos de controle e de correigdo, no ambito
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institucional, as denuncias e reclamagdes
referentes aos dirigentes, servidores ou atividades
e servicos prestados pelo 6rgéo ou entidade;

) Organizar, interpretar, consolidar e
guardar as informacoes oriundas das demandas
recebidas de seus usuarios e produzir relatorios
com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e
analises técnicas sobre o desempenho do 6rgao
ou entidade, especialmente no que se refere
aos fatores e niveis de satisfacdo dos cidaddos
e as necessidades de corregoes e oportunidades
de melhoria e inovagdo em processos e
procedimentos institucionais;

) Produzir relatorios periodicos de suas
atividades ou quando a alta dire¢do do 6rgéo ou
entidade julgar oportuno;

h) Informar, sensibilizar e orientar 0
cidadao para a participagdo e o controle social
das atividades e servicos oferecidos pela
Administragdo Publica;

) Assessorar a alta direcao nos assuntos
relacionados com as atividades da ouvidoria;

j) Participar das reunioes de deliberagao
superior do 6rgao ou entidade, com direito a voz e
sem direito a voto; e

k) Promover a constante publicizacdo de
suas atividades, com o fim de facilitar 0 acesso do
cidaddo as ouvidorias e aos servicos oferecidos
pelos seus Orgaos.

A ouvidoria deve tambem receber
as dendncias e reclamacbes sobre 0 ndo
cumprimento dos compromissos assumidos pelo
0rgéo ou entidade em sua carta de servigos. Ela
deve e pode, inclusive, promover pesquisas sobre
a qualidade da carta.




As demandas recebidas devem ser
registradas, instruidas, analisadas e receber
tratamento formal e adequado. Apds uma triagem
preliminar, essas devem e ser respondidas
diretamente aos interessados, quando for o caso,
ou encaminhadas as unidades organizacionais
para instrucdo de resposta ou apuragéo.
Neste Ultimo caso, € vital que a ouvidoria
estabeleca prazo de resposta para as unidades
administrativas do oOrgdo/entidade e exerca o
controle do cumprimento desses prazos. As
reclamactes dos clientes e usuarios de produtos
e Servicos, que nao forem solucionadas pelo
atendimento habitual realizado por seus canais e
quaisquer outros meios de atendimento, devem
ser encaminhadas as instancias de correicéo.

A andlise das denuncias recebidas, por sua
vez, pode resultar na apresentagao de sugestao ao
0rgédo/entidade de instauracéo de procedimentos
administrativos para 0 exame técnico das questoes
e a adocédo de medidas saneadoras e preventivas
de falhas e omissdes dos responsaveis. A
ouvidoria deve acompanhar 0 processo interno
de apuracdo das denuncias e reclamag@es afetas
ao oOrgao/entidade e responder diretamente aos
interessados sobre as providéncias tomadas (mas
nao ¢ papel da ouvidoria interferir no andamento
do processo).

4.2.3. AS OUVIDORIAS
“ATIVAS”

Na perspectiva de promover a maior
participagdo e controle da comunidade na
avaliacio e planejamento das politicas publicas,
alguns Orgdos e entidades publicos federais
tém agregado, as atividades tipicas de suas
unidades de ouvidoria, processos proativos de
relacionamento com o cidaddo, especialmente
0S usuarios dos servicos e atividades do 6rgao/

entidade a que pertencem, tais como a realizagao
de pesquisas de campo para apurar o nivel de
confianga e aceitagcdo da populagdo em relagéo
a atuacdo institucional e identificar requisitos
esperados ou desejados pelos cidaddos em
relagdo ao desempenho institucional; a promogéo
de consultas e audiéncias publicas a fim de
possibilitar aos cidadaos participarem de decisdes
importantes do 6rgdo/entidade; ou a identificagdo
de areas de tensdes e conflitos sociais para
orientacdo da alta direcdo, dentre outras.

Dessa forma, para além do classico papel
de mediadora e receptora de manifestagdes, o
papel da ouvidoria, normalmente de natureza
mais reativa, passa a ser ativo e dinamico
fomentando acdes que provocam a participagdo
do cidaddo, tanto para o controle social quanto
para contribuir para a transparéncia e melhoria
na implementacdo de politicas publicas. Nesse
novo paradigma, da “ouvidoria ativa” a unidade
administrativa torna-se espacgo de participagao e
qualificacdo da gestéo, e seu principal indicador
de resultado passa a ser “cidadao atendido”, em
vez de apenas “demanda encaminhada”.

Nos oOrgdos/entidades com ouvidorias
ativas, as competéncias para ela estabelecidas
no marco normativo, frequentemente, preveem,
adicionalmente as competéncias dispostas noitem
4.2, uma ou mais das seguintes competéncias:

a) realizar e promover estudos e pesquisas
sobre temas relacionados as areas de atuacéo
da ouvidoria, em especial, para levantamento dos
requisitos e do nivel de satisfacdo dos cidaddos
em relagdo aos servigos prestados pela ouvidoria
e pelo 6rgdo ou entidade a qual ela se subordina;

b) implementar projetos de participacéo e

controle social dos cidaddos e entidades civis das
atividades do 6rgdo ou entidade, nos processos
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de formulagdo, acompanhamento e avaliagéo
das atividades e servicos prestados, tais como
audiéncias e consultas publicas;

¢) diagnosticar as tensbes e conflitos
socias e apoiar 0 0rgdo ou entidade na articulagio
junto a 6rgdos e agentes externos com vistas a
sua resolucdo, na defesa do interesse publico;

d) promover a capacitacdo dos servidores
do 6rgdo em temas relacionados com as atividades
da ouvidoria;

€) propor normas e procedimentos para as
atividades de ouvidoria, no @mbito do d6rgdo ou
entidade publico;

f) manifestar-se previamente sobre 0s atos
normativos do oOrgdo ou entidade dirigidos ao
publico externo;

g) exercer as atribuicoes relativas ao
Servigo de Informagdes ao Cidaddo — SIC, de que
trata o art. 9° do Decreto n° 7.724, de 16 de maio
de 2012;

h) contribuir com as demais unidades
administrativas do 6rgdo ou entidade, na
elaboracdo das suas Cartas de Servicos aos
Cidadaos nos termos do art. 17 do Decreto n°
6.932, de 11 de agosto de 2009, assim como
para a avaliagdo de sua qualidade e da satisfacéo
dos usuarios.

4.2.4.0BSERVACOES
SOBRE AS COMPETENCIAS
DAS OUVIDORIAS

Ao propor 0 marco normativo de uma
ouvidoria publica é importante ter claro que ndo
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sdo proprias dessas unidades administrativas as
seguintes competéncias:

a) apurar responsabilidades, instaurar
sindicancias, auditorias e  procedimentos
administrativos pertinentes: essas competéncias
sdo especificas das unidades de controle interno
do orgdo/entidade e dos orgdos de controle
externo do Poder Executivo;

b) zelar pela qualidade dos servigos
prestados pelo 6rgdo ou entidade: o papel da
ouvidoria € zelar pelo direito do interessado de
apresentar suas demandas ao 0rgdo ou entidade
publica. A manutencdo e a melhoria da qualidade
dos servicos sdo competéncias das unidades
responsaveis por eles e, especialmente, da alta
direcéo do 6rgdo ou entidade.

¢) analisar criticas e sugestoes sobre 0
desempenho institucional, constantes de caixas
de sugestoes e outros mecanismos institucionais
de comunicagao com o publico externo e interno,
com vistas a adotar providéncias cabiveis: a
andlise critica das manifestacdes recebidas pela
ouvidoria, com o intuito de tomar providéncias
para sanar o problema identificado, prestar
informagGes ou incorporar sugestoes compete
a unidade administrativa do Orgdo/entidade
responsavel pelo processo institucional objeto da
demanda.

d) recomendar a instauracdo de
procedimentos administrativos. No entanto, a
ouvidoria pode sugerir ao orgdo/entidade analisar
0 assunto, inclusive, sob 0 aspecto da necessidade
de se instaurar o procedimento. Pode, também,
encaminhar o assunto diretamente ao 6rgdo de
corregedoria para analise e pronunciamento;

e) recomendar medidas especificas e
cobrar a implementagdo de medidas corretivas.

9



O seu papel é apontar as falhas e comunicar a
unidade administrativa responsavel e as instancias
superiores do 6rgdo ou entidade. A eleicdo da
forma como processo sera melhorado ou corrigido
incumbe, privativamente, a alta dire¢éo do 6rgéo/
entidade em conjunto & unidade administrativa
envolvida. Nessa eleicdo, serdo considerados 0s
recursos disponiveis, 0s riscos envolvidos e as
prioridades institucionais;

f) “atender” as sugestoes e reclamacgoes
recebidas quanto as rotinas e procedimentos
empregados na aplicagdo dos recursos do 6rgao
ou entidade. Essa competéncia € da unidade
administrativa ~ responsavel  pelo  processo.
Algumas sugestdes e reclamagbes podem,
inclusive, serem infundadas ou mesmo de dificil e
onerosa solugao;

g) empenhar em solucionar 0 problema
apresentado pelo usuario em tempo habil,
identificando o segmento que, direta ou
indiretamente, o gerou, visando corrigir falhas e
evitar reincidéncias.

A ouvidoria deve cobrar a resposta (e
ndo a solugdo) de demandas dentro dos prazos
pactuados. Em caso de atraso, deve solicitar
providéncias ao responsavel pelas unidades
organizacionais e/ou a alta direcdo do Orgao/
entidade,

Nas empresas publicas, o conceito de
ouvidoria pode alterar um pouco, em funcéo da
sua aproximagdo com o conceito de ouvidoria
(ombudsman) privado. Exemplo: a ouvidoria da
EBC € responsavel por exercer a critica interna da
programacéo por ela produzida ou veiculada, com
respeito a observancia dos principios e objetivos
dos servicos de radiodifusdo publica, bem como
examinar e opinar sobre as queixas e reclamacoes
de telespectadores e radio-ouvintes referentes a
programacao.

4.3. PRINCIPAIS
PROCESSOS DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

A partir do disposto nos itens anteriores,
podem ser considerados como  processos
essenciais das ouvidorias publicas, aqueles
relacionados diretamente ao atendimento
as demandas dos usuarios, que atendem as
seguintes fungoes (Figura I):

a) receber, registrar, analisar e triar as
demandas recebidas;

b) encaminhar as demandas para a uni-
dade competente, acompanhar as providéncias
e cobrar 0s resultado;

¢) informar ao demandante a resposta a
sua demanda;

d) elaborar estatisticas com dados conso-
lidados das demandas recebidas

¢) preparar relatorios gerenciais para in-

formagdo da alta direcdo do orgdo/entidade e
ampla divulgagao externa
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Figura |

Principais Processos

Relatorio com andlise do desempenho
do 6rgdo e da propria ouvidoria

para subsidio da alta direcdo e para
conhecimento dos cidaddos e demais
partes interessadas (transparéncia)

Consolidacdo e tratamento dos dados
relativos as demandas recebidas,
encaminhadas e recebidas.

Informar 0 resultagg
ao Interessado

Na Figura Il, tem-se a representacdo grafica dos processos de ouvidorias ativas.

Figura Il

OUTROS PROCESSOS...

Coordenar servicos de
atendimento ao publico

No seu desempenho e em seus
procedimentos.

Sugerir/orientar a alta

direcéo para eventuais

correcoes, melhorias e
inovacoes

Capacitar cidadaos e
servidores para

Diagnosticar conflitos e

tensoes entre cidaddos/

partes interessadas € o
orgdo/entidade

Promover a participacéo e
0 controle social

Informar o resultago
40 interessagy

Especialmente sobre a efetivida.
ouvidoria e satisfagdo dos publicos
alvos com o desempenho do 6rgao

Coordenar a atividade
de ouvidoria no 6rgdo
(subsistemas)

Realizar estudos e

pesquisas,

S,
Y
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Assessoramento
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publicizacdo de

suas ativida

Receber, examinar
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Organizar, interpretar,
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oriundas das
demandas;
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deliberagao superior
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com direito a voz e
sem direito a voto.
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de acesso aos
cidadaos.
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a Orgdos e agentes
externos.
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socias e apoiar 0
0rgdo ou entidade
na articulagdo junto
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4.4. DIRETRIZES A
SEREM OBSERVADAS
PELAS OUVIDORIAS
PUBLICAS

A organizagdo e o funcionamento da unidade
de ouvidoria dar-se-40 mediante a observancia das
seguintes diretrizes:

a) zelo pela celeridade e qualidade das
respostas as demandas dos seus usuarios;

h) a objetividade e a imparcialidade no
tratamento das informagdes, sugestdes, reclamacoes
e denuncias recebidas de seus usuarios;

¢) a gratuidade de suas atividades e servigos;

d) a preservagdo da identidade dos seus
usuarios, quando por eles solicitada expressamente;

e) a pessoalidade e a informalidade das
relagdes estabelecidas com seus usuarios;

f) a defesa da ética e da transparéncia nas
relagdes entre a Administragdo Publica e os cidaddos;

0) a transparéncia e a moralidade da atuacéo
dos 6rgdos e entidades publicas;

h) a atuacéo coordenada, integrada e horizontal
entre as unidades de ouvidoria;

i) 0 aprofundamento do exercicio da cidadania
dentro e fora da Administracdo Publica.

A unidade de ouvidoria deve manter o sigilo da
fonte quando o interessado solicitar a preservagéo de
sua identidade.

A organizacdo e o funcionamento da unidade
de ouvidoria deverdo assegurar a preservagdo dos
aspectos éticos, de privacidade e confidencialidade
em todas as etapas de processamento das demandas
recebidas de seus USuarios.

A respeito da confidencialidade, € importante
destacar que os denunciantes podem trazer questdes
ao Ouvidor que sdo confidenciais por lei, delicadas
ou sobre as quais deseja que o Ouvidor nada faca.
Os Ombudsmen tém a autonomia para manter a
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confidencialidade de denunciantes quando isso
for necessario. Quando uma investigagdo exigir ou
resultar inevitavelmente em divulgacdo da questdo,
0s Ombudsmen podem decidir ndo investigar quando
0 denunciante ndo autorizar que o assunto venha a
publico. Funcionarios que sejam objeto de uma queixa
podem igualmente exigir sigilo durante 0 processo
de investigacdo. A confidencialidade do processo
de investigagdo permite que este transcorra sem
publicidade e especulagdo. Os Ombudsmen tém a
autoridade para tornar publicas as investigacoes,
juntamente com outras informac0des que n&o violem o
direito a confidencialidade nem divulguem a identidade
do denunciante sem autorizagdo. Os denunciantes
poderdo ser objeto de perseguices, intimidagoes,
retaliagdes, retencdo de beneficios etc. por um 6rgdo
ou agéncia governamental. A confidencialidade
protege o denunciante contra tais abusos.

0 Ouvidor n&o pode ser obrigado a testemunhar
ou apresentar documentos. A integridade do sigilo do
Ouvidor depende dessa disposicdo. Ao garantir que
0 Ouvidor goze dessa prerrogativa, tal disposicéo
também pode impedir que os denunciantes usem
0 Ouvidor para levantar provas em um processo
judicial, 0o que deveria realmente ser feito sob as
normas judiciais que regem o levantamento de provas.
Também evita gastar recursos do Ouvidor em defesas
contra intimagdes ou dispéndio de tempo no tribunal
como testemunha.

Constituem principais aspectos definidores
do cargo publico de ouvidor, a natureza de sua
institucionalizacao (legal ou normativa); o seu
nivel hierarquico e de remuneracdo, dentro da
estrutura organizacional; a forma de nomeacao
€ exoneracdo; as prerrogativas especiais, tais
como mandato e autonomias administrativas e
suas atribuicbes. Esses aspectos influenciam
diretamente no nivel de estabilidade do cargo e na
capacidade politica de coordenacéo e articulacéo
junto a autoridades internas ao 6rgao/entidade,
especialmente os demais membros do sistema
de lideranca, como também perante 0 publico
externo, sejam autoridades publicas, liderancas
privadas e formadores de opinido, ou publico em
geral.




PARTE V

—

V - 0 CARGO DE
OUVIDOR

5.1 INSTITUCIONALIDADE
DO CARGO DE OUVIDOR

A institucionalidade do cargo de ouvidor
esta relacionada a natureza da norma que o criou.
E bom lembrar que todo cargo ou fungéo publica
¢ criado por lei, na forma do art. 48, inciso X, da
Constituicao Federal®.

Como ja visto anteriormente, o cargo
do ftitular da ouvidoria € um cargo ou funcéo
de confianca, geralmente do Grupo-Direcéo e
Assessoramento Superiores — DAS, criados e
regidos pela Lei n° 5.645, de 10.12.1970%,
cujas atribuicdes sdo genéricas, relacionadas as
responsabilidades de direcéo ou assessoramento
superior daAdministracdo Publica. O detalhamento
de suas atribuigdes é estabelecido no decreto que
aprova sua estrutura regimental ou no regimento
interno, este Ultimo, quando o seu nivel hierarquico
¢ igual ou abaixo do DAS 101.4. O provimento
dos cargos do Grupo DAS e similares, conforme
definido em lei, € regido pelo critério da confianca,
conforme estabelecido em regulamento.

No entanto, ha casos em que a lei
estabelece, de forma especifica, sobre a natureza

28 Aesse respeito, dispde a Lei n°8.112, de 11 de dezembro de 1990:
Art. 3°. Cargo publico é o conjunto de atribuigbes e responsabilidades
previstas na estrutura organizacional que devem ser cometidas a um
servido

Paragrafo unico. Os cargos publicos, acessiveis a todos os brasileiros,
sdo criados por lei, com denominacdo propria e vencimento pago pelos
cofres publicos, para provimento em cardter efetivo ou em comissao.

29 Lembrar-se das excegOes: agéncias reguladoras, universidades e
instituicdes de educacéo superior, DNPM e INSS, que tém fungoes de
confianga proprias, instituidas por lei especificas.
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do cargo ou fungéo do titular da ouvidoria, dispondo
sobre 0 grupo de fungdes a que pertence; seu nivel
hierarquico e de remuneragdo; suas atribuigoes;
formas especificas de nomeagdo, exoneracéo,
dentre outros atributos especificos. Nesses casos,
pode-se dizer que o cargo ou fungéo do titular da
ouvidoria assume uma maior institucionalidade.

A institucionalidade do cargo de ouvidor
esta relacionada, diretamente, ao seu grau de
estabilidade dentro da estrutura organizacional. As
unidades de ouvidoria previstas em leitendem a ser
mais permanentes do que as estabelecidas pelo
decreto ou outros atos normativos secundarios,
porquanto sua modificagdo ou extingdo ndo fica
adstrita ao espago de discricionariedade das
autoridades do Poder Executivo, exigindo nova
medida legal. Qualquer alteragdo em seus atributos
legais devera ser realizada, necessariamente, pelo
debate e avaliagdo das mudancas no Congresso
Nacional e aprovacao de nova lei.

Permanéncia  cria  estabilidade e
credibilidade ao cargo publico ante o publico. Além
disso, concede ao seu titular maior liberdade de
atuacao, sem receios de que o0 cargo seja abolido
ou desnecessariamente cerceado.

No Poder Executivo Federal, ha casos em
que a lei prevé expressamente sobre o cargo de
ouvidor (vide Quadro IV e Anexo VIl). £ 0 caso das
agéncias reguladoras em que a Lei n° 9.986,
de 18 de julho de 2000, dispds que o titular da
ouvidoria devera ocupar o cargo comissionado de
Geréncia Executiva (CGE Il), que corresponde ao
terceiro nivel hierarquico naquelas entidades. A lei
estabelece, ainda, que a lei de criagdo de cada
agéncia devera definir as atribuicbes do ouvidor,
assegurando-lhe a autonomia e a independéncia
de atuacdo necessaria e condicdes para 0 pleno
desempenho de suas atividades.

U



AlLein®11.284, de 2 de marco de 2006, que criou 0 Servigo Florestal Brasileiro, ndo estabeleceu
a natureza do cargo do ouvidor mas previu, dentre outras condicGes, que esse deveria atuar junto ao
Conselho Diretor do 6rgao, sem subordinagdo hierarquica e exercer atribuicoes sem acumulagdo com
outras fungoes.

5.2. FORMAS DE PROVIMENTO E EXONERAGAO DO
OUVIDOR

Conforme visto anteriormente, hd pouca informagdo sobre 0s sobre 0s cargos/funcdes dos
titulares das unidades de ouvidoria pesquisadas (base SIORG). Apenas 38% das unidades de ouvidoria

do Servigo Florestal Brasileiro, que a lei estabelece que o ouvidor serd nomeado pelo Presidente da
Republica para mandato de 3 (trés) anos, sem direito a reconducao.

Contudo, por exercerem fungdes de confianca do Chefe do Poder Executivo ou de suas
autoridades auxiliares, ndo é proprio que os titulares das ouvidorias do Poder Executivo tenham mandato
fixo, visto que esse instituto € mais adequado a autoridades politicas, providas mediante processos
de eleicdo direta ou indireta, com atribuicdes voltadas a defesa de interesses e direitos. O ouvidor do
Poder Executivo €, fundamentalmente, um mediador e sua atuac@o n&o pode se afastar das orientagdes
da politica publica e das diretrizes superiores, sob pena de afetar um instituto maior, assegurado pela
Constituicdo Federal, que é o poder discriciondrio do Presidente e de seus ministros de estado, na
direcédo superior da Administragéo Publica.

analisadas (50 ouvidorias) apresentaram informag0es sobre a natureza do cargo e atribuicoes do ouvidor

(vide Tabela abaixo). Quadro IV - Cargos de ouvidor com previsdo legal no Poder Executivo Federal
Nos cargos em comisséo do Grupo DAS e CGE e CD, o criterio € de livre provimento e exoneragao Orgao/Entidade  Nomeagdo Mandato

do titular, que pode ou néo ser servidor publico de carreira. O provimento e exoneracao do titular das . .

fungdes comissionadas — FCDNPM e FG — também ¢ discricionario, mas sua ocupacdo € restrita a BNDES Designado peloPrsident do Porprazo ndeterminac

servidores publicos, detentores de cargo efetivo. Mandato cessa a qualquer tempo por deciséo do Presidente.

2 anos, admitida uma recondugéo.
Designado pelo Diretor-Presidente
da EBC 0 Ouvidor somente perdera 0 mandato nas hipéteses de rentincia ou de processo judicial
com deciséo definitiva.

Tabela VI EBC

Natureza do cargo/funcao de ouvidor nos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal (base SIORG)

3 anos, sem direito a reconducdo.

SFB Designado pelo Presidente da 0 Ouvidor somente podera perder o mandato em caso de rentincia, condenacéo judicial
C argo /fun Qé 0 N © Base Le g al Republica transitada em julgado ou condenagdo em processo administrativo disciplinar.
GRUPO DAS 29 Lei ° 5.645. de 10 de d bro de 1970 0 processo administrativo contra o Ouvidor somente pode ser instaurado pelo Ministro.
elrn-o. , ae € 0ezempbro ae .
Escolhido pelo Conselho Superior
dentre cidadaos de reputacdo ilibada,
CGE 7 Lei n®9.986, de 18 de julho de 2000. nao integrante de Carreira, indicados
DPU Ew lista .trlpllce formada  pela 2 (dois) anos, permitida uma reconducéo.
sociedade civil.
FCDNPM 1 Lei n®12.002, de 29 de julho de 2009. Desi .
esignado pelo Defensor Publico-
cD 5 Lei n° 8.168, de 16 de janeiro de 1991. Geral do Estaclo
FG 8 Lei n° 8.216, de 13 de agosto de 1991. ANTAQ estiado.pelo. Presidente. 92| 3 (yes) anos,admiica uma recondugo
N.DEFINIDO 82 ANATEL Egg{?&iac(;o pelo  Presidente da | oo GRS
Os casos em que a lei dispde, adicionalmente, sobre os critérios de provimento e exoneracao ANTT ggg‘u?gfcio pelo. - Presidente  da | y1andato de 3 (irés) anos, admitida uma recondugdo

do ouvidor estdo dispostos no Quadro 1V, a seguir. Nesses, o poder discricionario do Chefe do Poder
Executivo e das autoridades publicas auxiliares (ministros e subordinados) é mitigado e a lei estabelece,
de forma especifica, sobre mandato, autoridade responsavel pela indicagdo e nomeagéo do ouvidor. Em
alguns desses casos especiais, a lei assegura 0 mandato fixo ao ouvidor, para igualar as suas condi¢es
de nomeacdo e exoneracdo as dos demais dirigentes da entidade. E o caso de algumas das agéncias
reguladoras cuja respectiva lei de criagdo estabeleceu 0 mandato fixo do ouvidor e 0 caso do ouvidor

Cabe ao Conselho de Administragao

CEF deliberadas, mediante  proposta
do Presidente da CEF, sobre a

designacdo e dispensa do Quvidor

Dados SIORG maio 2013
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No entanto, é importante, como em todas
as outras posicoes de confianga, que o ouvidor
tenha estabilidade no cargo para desempenhar
suas atribuicdes, sob a estrita orientagéo do Chefe
do Poder Executivo ou Ministro de Estado ou do
presidente de entidade37.

A ouvidoria ndo atua para proteger o 6rgao
ou entidade ou o cidad@o. Seu papel deve ser
isento — de mediacdo. Por isso, ¢ tdo importante
que o cargo de ouvidor esteja subordinado
administrativamente ao seu dirigente maximo,
e seja nomeado e exonerado pela autoridade a
esse Ultimo imediatamente superior. Ou seja,
nos ministeérios, o desejavel & que o ouvidor seja
nomeado pelo Presidente da Republica e, nas
entidades vinculadas seja nomeado pelo Ministro
de Estado responsavel pela area de competéncia.

O ouvidor deve ser um servidor de alto
escaldo, em nivel de autoridade equivalente
as autoridades responsaveis pelos principais
processos institucionais. Presta contas a
autoridade maxima do 6rgdo ou entidade ou, em
alguns caos, a autoridade eleita (ao Chefe do Poder
Executivo), que presta contas diretamente ao
povo. E um instituto que favorece a transparéncia
e a participacdo social dos cidad@os dentro da
maquina burocratica, viavel apenas dentro de uma
ampla conjuntura democratica e responsavel por
ampliar e consolidar a experiéncia democratica
nacional.

Sendo assim, parece razoavel que a
nomeagdo e a exoneragdo dos titulares das
unidades de ouvidoria obedeca aos seguintes
critérios, ressalvados 0s casos ja previstos em
legislacdo especifica:

| - nos Orgdos da administragdo direta,
pelo Presidente da Republica, por indicagdo do
Ministro de Estado;

I — nas entidades da administragéo
indireta, pelo Ministro de Estado, por indicagéo do
conselho de administracdo ou Orgdo equivalente
ou, quando inexistente do dirigente maximo da
entidade;

lll — nas unidades descentralizadas de
0rgdos da administracdo direta e entidades
vinculadas, pelo conselho de administracao ou
Orgdo equivalente ou, quando inexistente do
dirigente maximo da entidade.

Sugere-se, ainda, que, nos 0rgdos e
entidades cuja estrutura decisoria contemple
0rgdos colegiados, de natureza consultiva ou
deliberativa, especialmente naquelas em que
haja participacdo de usuarios e outras partes
interessadas, 0s seus membros sejam consultados
sobre 0s candidatos ao cargo e que esses possam
ser sabatinados previamente. A medida podera
conceder maior legitimidade ao ouvidor. Em alguns
casos, pode-se simplesmente fazer uma consulta
informal a grupos estratégicos; outras 0 processo
pode ser estrutura formalmente, havendo uma
comissao de nomeagao que propde um nome ou
uma lista de nomes para a nomeacgao. O melhor
resultado é aguele em que ocorre a nomeagao
de um individuo amplamente respeitado e visto
por diversos grupos como preparado, justo e
imparcial.

E, também, recomendavel assegurar que 0s
candidatos atendam a requisitos técnicos minimos,
estabelecidos pela lei ou pelo regulamento, a fim
de evitar nomeacoes essencialmente politicas de
pessoas que ndo tenham o0 necessario preparo
técnico-profissional para o exercicio de suas
competéncias e responsabilidades.
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5.3. POSICIONAMENTO
DO CARGO DE OUVIDOR
NA ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

O nivel do cargo do ouvidor e, por
conseguinte, de sua remuneragdo, devem ser
compativeis com a complexidade e a importancia
da sua atuacéo dentro do 6rgdo ou entidade, em
igualdade de condicOes as demais autoridades,
responsaveis pelos processos finalisticos.

A funcdo de ouvidor exige que ele
promova a permanente articulagdo com as
demais autoridades do ¢rgdo ou entidade,
com vistas a eficacia no encaminhamento das
demandas recebidas dos usuarios as unidades
administrativas; no acompanhamento  das
providéncias; no controle dos prazos de resposta
e a eventual cobranca aos responsaveis, em caso
de atrasos. E essencial que, nessas relacdes,
0 ouvidor tenha mesmo nivel (ou Superior) de
empoderamento institucional e, especialmente,
de transito com o dirigente maximo do 6rgdo ou
entidade e com o Ministro.

Embora a ouvidoria do Poder Executivo ndo
requeira as autonomias funcional e administrativa
das estruturas executoras de fungdes de
ombudsman legislativo (como a Procuradoria
Geral da Republica), € fundamental que ela seja
constituida como um “6rgdo autdbnomo”, com
orcamento proprio previsto na Lei Orgcamentaria
Anual e autonomia financeira (constituida como
unidade orgamentaria — UO e unidade gestora —
UG), quadro de pessoal proprio e autonomia para
dispor sobre 0 seu regimento interno.

O ouvidor deve ter ampla autonomia para
gerenciar 0 quadro de servidores da ouvidoria e
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nomear € exonerar os titulares dos cargos em
COMissao.

Na maioria dos casos, a ouvidoria € uma
unidade dirigida por um ouvidor, mas ha casos
em que a ouvidoria tem, como Orgdo superior,
um conselno de autoridades nomeadas e
sancionadas pela autoridade politica (Chefe do
Poder Executivo).

A ouvidoria deve prestar contas de suas
atividades e de seu desempenho a autoridade
politica (Chefe do Poder Executivo) ou a um
conselho de autoridades por essa nomeado. Esse
conselho pode, inclusive, ser responsavel por
estabelecer as orientagOes estratégicas e metas
que as ouvidorias devem alcancar.

O ouvidor deve ter um substituto, capaz e
preparado, para assumir suas fungtes em suas
auséncias e impedimentos.

E vedado ao ouvidor exercer quaisquer
atividades politicas e afins para afastar o cargo
da arena politica e tornd-lo acessivel a denuncias
de qualquer grupo politico. O ouvidor deve estar
impedido de participar de qualquer tipo de
atividade politico-partidaria.

Também é importante garantir que o cargo
de ouvidor seja de dedicacdo exclusiva e esse
ndo tenha outras fontes de renda ou vinculos
empregaticios.

Essas restricbes também podem ser
estendidas aos servidores da ouvidoria.

E fundamental que as competéncias do
ouvidor estejam bem delimitadas (e redigidas)
a fim de ndo gerar interpretagdes equivocadas
sobre 0s seus poderes e responsabilioades.




A
PARTE VI

VI - CONCLUSOES

6.1. SOBRE
A NATUREZA DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

A avaliagdo do modelo de organizagao das
unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal,
a partir do estudo dos seus principais aspectos
de constituicdo e estruturacao, oferece elementos
essenciais para a proposicao de orientagoes sobre
esses institutos publicos, cujo funcionamento
efetivo € de fundamental importancia para o
aprofundamento da participacdo e do controle
social dos cidaddos nas politicas publicas e na
forma de atuacdo dos oOrgdos e entidades de
governo, de forma a transformar em realidade o
sonho nacional de democracia.

Em primeiro lugar, a andlise das
competéncias institucionais desses institutos
permite concluir que a fungdo que exercem €
finalistica, de natureza estratégica, uma vez que
influem, diretamente, no nivel de legitimidade
do drgao/entidade perante os cidadaos e outros
agentes interessados na atuagado institucional.
Nao se tratam, portanto, de estruturas apenas de
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assessoramento a alta direcdo ou de atividade
auxiliar. Prestam servigos diretos aos cidadaos,
na medida em que agregam valor na condugéo e
resposta as demandas a ela apresentadas.

A andlise do posicionamento institucional
das ouvidorias publicas na macroestrutura da
Unido, considerados os 0rgdos dos Poderes
Legislativo, Judiciario e do Ministério Publico,
permite concluir que a funcdo que Ihes cabe é
fundamentalmente administrativa, ainda que, por
VEZES, Seu exercicio exija, de seu titular e demais
servidores, habilidades e experiéncia politica.
As ouvidorias ndo tém mandato e poderes de
representacao social — ndo podem e ndo devem
se posicionar em nome dos cidaddos e exercer
controle social. N&o defendem demandas
populares e ndo representam a opinido. Nao sdo
instituicdes de defesa dos direitos individuais e
coletivos e ndo atuam em oposicao as orientagoes
de governo.

Sdo criadas para viabilizar ao Poder
Executivo Federal cumprir a sua responsabilidade
de assegurar ao cidadao os direitos de peticao, de
denuncia e de informacéo, perante 0s 0rgaos e
entidades publicos.

Tém um papel relevante na mediacéo
administrativa entre o interesse publico e 0

2/



interesse individual e asseguram o direito
dos cidadaos de serem ouvidos e terem suas
demandas tratadas adequadamente (direito de
peticdo e de denuncia, perante a Administracdo
Publica).

As ouvidorias do Poder Executivo
promovem e favorecem a participacdo social
por encorajar e instrumentalizar o cidaddo a se
representar perante a Administragdo Publica, na
defesa de seus direitos! Contribuem, assim, para
0 aprofundamento do exercicio da cidadania
dentro e fora da administracdo publica, podendo
se dizer que sdo estruturas proprias do modelo de
administragdo publica democrdtica, voltada para
0 cidadao!

6.2. PROPOSTAS PARA
A ORGANIZAGAQ DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

A estabilidade das funcbes publicas
exercidas pelas ouvidorias e a capacidade politico-
institucional dos agentes publicos de exercé-las
de forma efetiva estdo estreitamente relacionadas
a0 grau de institucionalidade e empoderamento
das estruturas e cargos e demais recursos a
elas destinados. Por isso, é fundamental que
esses institutos sejam estruturados e funcionem
mediante a observancia de algumas diretrizes
essenciais:

a) as unidades de ouvidoria dos ministérios
e Orgdos da Presidéncia da Republica e das suas
entidades vinculadas devem integrar as suas
respectivas estruturas basicas e observar as
seguintes orientagdes quanto a sua subordinagéo:

| — as ouvidorias dos ministérios e 6rgaos

da Presidéncia da Republica subordinar-se-do
diretamente ao Ministro de Estado;

Il — as ouvidorias de 0rgdos ou unidades
descentralizadas dos ministérios e 0Orgdos da
Presidéncia da Republica subordinar-se-do,
diretamente, ao dirigente maximo do 6rgéo;

I — as ouvidorias das entidades
descentralizadas, integrantes da Administracdo
Publica indireta, subordinar-se-do0 ao conselho
de administracdo ou oOrgdo de atribuicOes
equivalentes, respectivamente;

b) quando a entidade da Administracéo
Publica Federal indireta ndo contar com conselho
de administracéo ou 0rgdo equivalente, a unidade
de ouvidoria deve subordinar-se diretamente ao
dirigente maximo da entidade, vedada a delegacéo
a outra autoridade.

¢) a unidade de ouvidoria deve exercer
suas competéncias com autonomia administrativa
e financeira;

d) quando da publicagdo das estruturas
regimentais e dos estatutos dos 0rgaos e entidades
da administrag&o direta, autarquica e fundacional,
0 cargo em comissao correspondente ao titular da
unidade de ouvidoria deve ser classificado como
ouvidor ou ouvidor-geral;

e) 0 cargo de ouvidor ou ouvidor-geral deve
ser exercido em regime de dedicagao exclusiva;

f) 0 ouvidor ou ouvidor-geral deve participar
das reunides do conselho de administracdo
ou 6rgdo similar do 6rgdo ou entidade publica,
assegurado o direito a voz, sem direito a voto;

) 0s 6rgdos e entidades publicos devem
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dar o suporte administrativo necessario a
instalagdo e ao funcionamento das suas unidades
de ouvidoria;

h) os cargos dos titulares das unidades
de ouvidoria devem ser providos por pessoas
com nivel de escolaridade superior, que tenham
conhecimento e experiéncia nas atividades de
ouvidoria e na area de competéncia do 6rgdo ou
entidade;

) a formacdo do quadro de pessoal da
ouvidoria € um processo estratégico, por isso, €
desejavel (mas ndo imprescindivel) que o pessoal
da ouvidoria atenda aos seguintes requisitos

. seja servidor efetivo, com vinculo perene
com a Administragdo Publica;

IIl. tenha profundo conhecimento do ¢rgao
ou entidade e, preferencialmente, haver atuado em
uma ou mais de suas unidades administrativas.

ll. Tenha conhecimento da legislacao e
normas publicas;

IV, Tenha experiéncia e perfil para atuar em
processos complexos, que envolvam as atividades
de coordenacdo e articulagédo interna e externa;

V. Tenha conhecimentos  técnicos e

experiéncia em meétodos e ferramentas de
mediacéo, conciliacao e arbitragem.

6.3. A ORGANIZAGAO
SISTEMICA DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

0 reconhecimento da necessidade e
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importancia das fungdes administrativas dos
governos organizarem-se de forma sistémica vem
de longa data, tendo Decreto-Lei n® 200, de 1967
estabelecido, em seu art. 30, que as atividades
comuns a todos os Orgdos da Administracdo
Publica deviam se organizar em sistemas, a
fim de possibilitar a sua coordenagdo central.
Essa integracdo implica a sujeicdo a orientacéo
normativa central e supervisdo técnica de um
0rgdo central, sem prejuizo da subordinacéo
direta da unidade ao drgdo ou entidade em cuja
estrutura administrativa estiver integrada.

A integracdo sistémica promove e
favorece 0 estabelecimento de normas gerais;
0 desenvolvimento de padrdes de desempenho;
0 intercdmbio e troca de experiéncias e,
especialmente, a cooperagdo mutua com reducéo
de custos operacionais da Administragao.

O Decreto-Lei n® 200 estabelece que a
constituicdo do sistema e definicdo da forma
de funcionamento, atribuicdes e composicéo do
orgdo central deve ser definida em decreto (art.
30,8 4°)

Assim, e a exemplo de outras fungdes
administrativas do Poder Executivo Federal
que ja se organizam de forma sistémica, tais
como planejamento, orgamento, correicao,
controle interno e outras, é fundamental que as
fungOes exercidas pelas suas ouvidorias sejam
organizadas em um sistema nacional, que
congregue todas as ouvidorias dos 06rgdos e
entidades da Administracdo Direta e Indireta do
Executivo Federal e que, subsidiariamente, se
articule e estabeleca canais de cooperagao com
ouvidorias de estados e municipios, assim como
das entidades civis com atuagao paraestatal, tais
como 0s conselhos de profissdes, 0S Servigos
sociais autbnomos e outras entidades similares.




A organizagdo sistémica das ouvidorias
deve ser organizada em subsistemas setoriais,
em respeito ao dispositivo constitucional (art.
87, paragrafo Unico) que reconhece no Ministro
de Estado a autoridade superior na area de
competéncia de seu ministério, responsavel pela
orientacéo, coordenacao e supervisdo dos 6rgaos
e entidades vinculadas e normatizagao setorial,
para a execucdo de leis e decretos.

Dessa forma, cada ministério seria
responsavel por um subsistema de ouvidoria,
constituido pelas ouvidorias especificas de seus
0rgdos subordinados e pelas ouvidorias das
entidades vinculadas. Como exemplo, pode-se
mencionar 0 Ministério da Educacéo, que tem
uma ouvidoria na sua Secretaria de Regulacéo
e Supervisao da Educacéo Superior — SERES e
ouvidorias nas universidades federais e institutos
superiores de educagdo, a ela vinculados. A
ouvidoria da SERES recebe demandas de
interessados ndo s6 em sua propria atuagdo mas,
fundamentalmente, relativas ao desempenho das
universidades e instituicoes de educagao.

A organizagdo em sistemas favorece o
investimento na produgdo do conhecimento, na
sua disseminacéo e consolidagdo. Ao tempo em
que contribui para formar uma cultura publica de
ouvir e atender ao publico; fortalece a capacidade
operativa, politica e institucional das ouvidorias;
e oportuniza a coordenacao central superior da
sua atividade, de relevancia estratégica para o
amadurecimento do exercicio democratico.

Prop0e-se como objetivos para o sistema
federal de ouvidorias:

a) a uniformizacéo de procedimentos e 0
desenvolvimento de padroes de qualidade e de
racionalidade para as atividades das ouvidorias
publicas federais;

b) 0 desenvolvimento de solugdes
integradas e inovadoras para otimizar o
desempenho institucional das ouvidorias publicas;

¢) a constituicdo de rede colaborativa
voltada a melhoria e a inovagéo das atividades
das ouvidoria;

d) a reducdo de custos operacionais
e garantia da continuidade dos processos de
organizagao e funcionamento das ouvidorias;

¢) a atuacéo coordenada e integrada entre
unidades de ouvidoria € as unidades de correigéo,
auditoria e prevencdo da corrupgéo, bem como
entre estas e outros 6rgaos e entidades de defesa
de direitos humanos;

f) o desenvolvimento e a implementagéo
de mecanismos de articulagdo horizontal das
ouvidorias publicas federais, que favoregamatroca
constante de dados, informagdes, conhecimentos
e experiéncias;

g) a producéo de relatorios consolidados
acerca das manifestagdes encaminhadas pelos
cidadaos e sobre o desempenho das ouvidorias
publicas;

h) a participagdo social na gestdo publica,
por meio da integracao entre ouvidorias, conselhos
e conferéncias de politicas publicas, bem como
outros foros de participacdo social, nacionais ou
estrangeiros.

O sistema de ouvidorias dever ser integrado
por todas as unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal, observada a seguinte estrutura:

| — d6rgdo central: a Controladoria Geral da
Unido, por intermédio da Ouvidoria Geral da Unido;
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Il — unidades setoriais: as unidades de
ouvidoria dos Ministérios e orgaos integrantes da
Presidéncia da Republica;

Il — unidades seccionais: as unidades de
ouvidoria das entidades descentralizadas e as
unidades de ouvidoria de unidades administrativas
ou descentralizadas dos Ministérios e Orgaos
integrantes da Presidéncia da Republica.

Nesse modelo, as unidades setoriais €
seccionais do SiOuv sujeitar-se-iam a orientacao
normativa e supervisdo técnica do 6rgdo central,
sem prejuizo da subordinagdo administrativa
decorrente de sua posi¢do na estrutura do 6rgao
ou entidade em que se encontram. Caberia
as unidades setoriais coordenar e promover
a articulagdo das unidades seccionais sob
sua jurisdicdo, com o objetivo de assegurar a
integracao sistémica do SiOuv.

0 6rgdo central do sistema deve ser
responsavel por definir, padronizar, sistematizar
e estabelecer, mediante a edicéo de normas
e instrugdes, 0s procedimentos atinentes as
atividades de ouvidoria; assim como exercer
a orientacdo e a supervisdo técnica das
unidades de ouvidoria dos 0rgaos e entidades
do Poder Executivo Federal. Além disso, 0 0rgédo
central pode estabelecer fluxos de informagao
entre as unidades integrantes do Sistema
e demais sistemas de atividades auxiliares,
visando subsidiar 0s processos das ouvidorias
e promover o investimento em modelos e
instrumentos de gestao adequados para as
ouvidorias publicas, dentre outras fungdes.
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PARTE VI

VIl - ANEXOS
ANEXO |

RELAGAO DAS
COMPETENCIAS DAS
OUVIDORIAS DAS
ESTRUTURAS DO PODER
EXECUTIVO FEDERAL
CADASTRADAS NO SIORG,
AGRUPADAS POR GRUPO
DE COMPETENCIA

1.RECEBERE
ENCAMINHAR DENUNCIAS,
RECLAMACOES E SUGESTOES:

= A Ouvidoria-Geral, compete receber,
examinar e encaminhar reclamacoes, elogios e
sugestoes referentes a procedimentos e agdes
de agentes e 06rgdos, no ambito do Ministério,
unidades descentralizadas e entidade a ele
vinculada;
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= A Ouvidoria compete receber, examinar
e dar encaminhamento a reclamagoes,
elogios, sugestdes e dendncias referentes a
procedimentos e acdes de agentes e 0rgéos, no
ambito do Ministério;

= A Ouvidoria compete receber, examinar
e dar encaminhamento a reclamagoes, elogios,
sugestoes e denuncias referentes a procedimentos
e acoes de agentes e 0rgaos;

= A Quvidoria é 0 0rgdo de assessoramento
do Reitor responsavel pelo acolhimento
e encaminhamento de manifestacdes e
reivindicagOes das comunidades interna e externa;

= Analisar a pertinéncia de dendncias
relatas a inadequada prestagdo de servigos
publicos, recomendando a instauracdo de
procedimentos administrativos para 0 exame
técnico das questbes e a adocdo de medidas
saneadoras e preventas de falhas e omissoes dos
responsaveis;

= Analisar e encaminhar as areas
competentes as sugestoes e reclamacoes
emanadas pela sociedade civil relativas ao
Sistema Unico da Assisténcia Social, assegurando
a preservacao dos aspectos éticos de praticidade
e confiabilidade;

= Analisar, dando o tratamento adequado,
e encaminhar as dareas competentes as
reclamacoes, elogios, solicitagoes, sugestoes e
informac0es recebidas;

= Aprimorar 0S canais de comunicagao
da Reitoria da IFMG com a comunidade, visando
ao aperfeicoamento dos servigos prestados no
universo institucional;

= Atender e direcionar as demandas do
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publico a Comissao;

= Atuar como ouvidoria interna da
Previdéncia Social e das entidades a ela
vinculadas;

= Compete dar 0S devidos
encaminhamentos, no ambito institucional, a
dendncias, reclamacoes, informagdes, elogios,
solicitagGes e sugestoes, referentes aos servigos
prestados pela Instituicao;

= Compete  encaminhar, no  ambito
institucional, as  denuncias,  reclamacoes,
informac0es, elogios, solicitacdes e sugestoes,
referentes aos servigos prestados pela instituicao

= Dar os devidos encaminhamentos, no
ambito institucional, a denuncias, reclamagcoes,
informac0es, elogios, solicitaches e sugestoes
referentes aos servigos prestados pela Instituicéo.

= Dar tratamento formal adequado as
reclamacGes dos clientes e usuarios de produtos
e servicos do Sistema BNDES, que nao forem
solucionadas pelo atendimento habitual realizado
por Seus canais € quaisquer outros meios de
atendimento;

= Encaminhar denuncias de violagdo dos
direitos indigenas individuais e coletos;

= Estabelecer meios de comunicagao direta
entre a Defensoria Publica e a sociedade, para
receber sugestoes e reclamacoes, adotando as
providéncias pertinentes e informando o resultado
aos interessados;

= Examinar manifestagdes referentes a
prestacdo de servicos publicos pelos 6rgdos e
entidades do Poder Executo Federal;

2/



= Examinar manifestacoes referentes a
procedimentos e acbes de agentes, geréncias,
coordenadorias e diretorias do CESPE;

= Examinar manifestacoes referentes a
procedimentos e acOes dos servidores, geréncias,
coordenadorias e diretorias da PRC;

= Executar as atividades de ouvidoria no
HFA, atendendo ao seu publico interno e externo,
registrando criticas e sugestdes apresentadas,
objetivando o bom relacionamento do hospital
COM Seus usuarios;

= Formular e encaminhar as demandas
recebidas aos orgdos competentes, em especial,
as Diretorias da ANS;

= Formular e receber dendncias, queixas,
reclamac0es e sugestoes dos usuarios;

= Oferecer canais diretos, ageis e
imparciais para a recepcdo de informagdes,
sugestdes e criticas da sociedade, bem como do
publico interno, em relacdo a SUDENE;

= Quvir as reclamagdes de qualquer
cidaddo, relatas a infracdes as normas da
assisténcia suplementar a satde;

= Quvir reclamacdes, criticas e elogios
relatos a servigos prestados por unidade da ABIN;

= Promover a execucgao das atividades de
Ouvidoria no que se refere a receber, analisar,
encaminhar e acompanhar o atendimento das
demandas da sociedade junto ao IBAMA,;

= Receber as manifestagoes dos cidadaos
relatas a pratica de irregularidades, de atos de
improbidade administrativa por parte de seus

agentes, e as atividades fiscalizadoras e de
controle, e encaminha-las para as unidades
responsaveis no Ministério da Fazenda;

= Receber denuncias de  quaisquer
violagGes de direitos individuais ou coletos de atos
legais relacionados a assisténcia suplementar a
salde, bem como qualquer ato de improbidade
administrativa, praticados por agentes ou
servidores publicos de qualquer natureza,
vinculados direta ou indiretamente as atividades
da ANS;

= Receber denuncias de  quaisquer
violagbes de direitos individuais ou coletos,
de atos legais, bem como de qualquer ato de
improbidade  administrativa, praticados por
agentes ou servidores publicos de qualquer
natureza, vinculados direta ou indiretamente a
atuacao da ANAG; e

= Receber e acompanhar as reclamagoes,
sugestoes ou representacoes e adotar oS
procedimentos administrativos e regulamentares
pertinentes;

= Receber e encaminhar as instancias
competentes as manifestagoes e reivindicagoes
da comunidade interna e externa da UTFPR;

= Receber e encaminhar as reclamacoes,
dendincias, representacdes e sugestoes que se
relacionem com as atividades do DNPM;

= Receber e encaminhar as reclamacoes,
denuncias, representacdes e sugestoes que se
relacionem com as atividades e operagoes da
PREVIC;

= receber informagcoes e contribuicdes dos
cidaddos apresentadas a Comissao;
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= receber pedidos de informacdo e
esclarecimento, acompanhar 0 processo interno
de apuracdo das denuncias e reclamacdes afetas
ao SFB e responder diretamente aos interessados,
que serdo cientificados, em até 30 (trinta) dias,
das providéncias tomadas;

=receber pedidos de informagdes,
esclarecimentos e reclamacoes afetos a esfera de
atuacdo da ANTAQ, e responder diretamente aos
interessados;

= receber pedidos de informacoes,
esclarecimentos e reclamagdes afetos ao DNIT, e
responder diretamente aos interessados;

= receber pedidos de informagoes,
esclarecimentos, reclamagdes e denuncias
dos cidaddos e instituicdes afetos a ANCINE,
respondendo diretamente  aos interessados,
quando for o0 caso, ou encaminha-los as unidades
organizacionais para instrucao de resposta ou
apuragéo;

= receber  solicitagdes,  informagdes,
reclamag0es e sugestoes, analisar, dar tratamento
adequado e, quando necessario, encaminhar as
areas competentes para um posicionamento;

= receber, analisar, encaminhar e responder
as denuncias, reclamacoes, sugestoes, criticas e
elogios referentes as agoes do Ministério

= receber, apurar e dar encaminhamento a
pedidos de informacoes, reclamacgdes, denuncias,
criticas, sugestoes e elogios feitos por cidaddos e
servidores;

= receber, examinar € encaminhar as areas

competentes as reclamagoes, elogios, sugestoes
e acompanhar as providéncias adotadas;
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=receber,  examinar e encaminhar
dendncias e reclamagdes sobre violagdes de
direitos humanos;

= Receber, examinar e  encaminhar
reclamacdes, sugestoes, elogios e denuncias,
referentes aos servicos e atendimentos prestados
pelo IFTM;

= receber, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as reclamacoes
e dentncias dos clientes e usuarios de produtos
e servicos da CEF, que ndo forem tratadas pelo
atendimento habitual realizado por suas agéncias
e quaisquer outros pontos de atendimento

= responder as reclamacoes recebidas dos
cidadaos sobre a atuagéo do Banco Central;

= executar as atividades de ouvidoria no
HFA, atendendo ao seu publico interno e externo,
registrando criticas e sugestdes apresentadas,
objetando o bom relacionamento do hospital com
Seus usuarios

= Avaliar a procedéncia das manifestacdes
e encaminha-las aos setores competentes para
providéncias;

= gvaliar, em conjunto com a Assessoria de
Comunicagdo, criticas e sugestoes constantes da
caixa de sugestoes, cientificando oportunamente
a direcéo;

= oferecer canais diretos, ageis e imparciais
para a recepcdo de informacoes, sugestoes
e criticas da sociedade, bem como do publico
interno, em relacdo a SUDAM;

= receber demandas dos agentes sujeitos
0u ndo a regulacdo da ANS;




= A Quvidoria é 0 6rgdo de assessoramento
da Reitoria responsavel pelo acolhimento
e encaminhamento de manifestacdes e
reivindicagdes da comunidade interna ou externa.

= receber as reclamacoes, sugestoes,
elogios relatos aos  servicos  oferecidos
pela Advocacia-Geral da Unido e adotar o0s
procedimentos necessarios;

= A Quvidoria compete receber pedidos
de informagdes, esclarecimentos e reclamagoes
afetos a ANTT.

2. INFORMAR AO
INTERESSADO SOBRE 0S
ENCAMINHAMENTOS DE SUA
DEMANDA

= gcompanhar as providéncias solicitadas
as  unidades  organizacionais  pertinentes,
informando 0s resultados aos interessados,
garantindo-lnes  orientagdo, informacdo e
resposta;

= assegurar  direito  de resposta  as
demandas interpostas, informando seus autores
sobre as providéncias adotadas; e

= encaminhar resposta conclusa para as
demandas no prazo previsto no inciso | do caput;

= informar ao interessado 0 andamento e 0
resultado das providéncias adotadas em relacéo
as manifestacoes recebidas;

= informar aos demandantes o prazo
previsto para resposta final, que ndo podera
ultrapassar quinze dias, contado da data de

protocolizag&o da ocorréncia;

= prestar 0s esclarecimentos necessarios e
dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento
de suas demandas e das providéncias adotadas;

= responder as demandas apresentadas a
Comissao, ouvidas as unidades responsaveis;

3. ACOMPANHAR E
AVALIAR PROVIDENCIAS

= gcompanhar as providéncias adotadas,
cobrar soluges e manter o cliente informado;

= gcompanhar as providéncias adotadas,
cobrar solugbes e manter o usuério informado,
em relacao ao definido no inciso | deste artigo,
quando couber;

= gcompanhar e avaliar as providéncias
adotadas em relacéo as informacoes recebidas;

= gcompanhar e avaliar as providéncias
adotadas em relacéo as informacoes recebidas;

= acompanhar e avaliar permanentemente
aatuacao da ANS, recomendando, quando couber,
correcOes necessarias ao seu aprimoramento ;

= atuar junto as areas do Banco Central
no sentido de viabilizar a solugdo de demandas
recebidas pela Ouvidoria;

= cobrar a solugdo de demandas dentro
dos prazos pactuados e, em caso de atraso,
solicitar  providéncias ao responsavel pelas
unidades organizacionais, ao Diretor-Presidente, e
a Diretoria Colegiada;
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= encaminhar as manifestacdes recebidas
e monitorar 0 seu andamento junto aos 6rgaos do
Advocacia-Geral da Unido e zelar pela celeridade
e qualidade das respostas;

4. GERENCIAR SISTEMAS
DE INFORMAGOES AQS
CIDADAOS

= Compete a Ouvidoria as atribuicdes
relatas ao Servico de Informagdes ao Cidaddo -
SIC. Resolugdo n° 3816, de 16/05/2012.

= divulgar suas competéncias aos agentes
envolvidos nas atividades do regime de previdéncia
complementar fechado.

= divulgar suas competéncias aos agentes
envolvidos nas atividades de mineracao.

= coordenar e orientar 0 gerenciamento da
Central de Atendimento - Linha Verde;

= gdministrar e alimentar o Sistema Linha
Verde de Ouvidoria - SISL;

= divulgar suas competéncias aos agentes
envolvidos com as atividades sob a competéncia
das unidades da estrutura do Ministério e das
entidades vinculadas.

= gtender as demandas da Lei de Acesso
a Informagéo.

= coordenar 0 servico de atendimento
telefonico gratuito por intermédio do Disque
Direitos Humanos, destinado a receber as
denuncias e reclamacdes, garantindo o sigilo
da fonte de informagdes, quando solicitado pelo
denunciante;
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5. EXERCER FUNGOES
DE CANAL DE COMUNICAGAO
ENTRE 0 ORGAO E O CIDADAO

= atuar como canal direto, &gil e imparcial
para atendimento das demandas dos usuarios do
INPI.

= A Quvidoria do BNDES atuara como
canal de comunicagdo entre as empresas que
constituem o Sistema BNDES e seus clientes,
incluse para a mediacéo de conflitos.

= gtuar como canal direto, agil e imparcial
para atendimento das demandas dos usuarios do
INPI.

= estabelecer canais de comunicagao
que venham a facilitar e a agilizar o tramite das
manifestacdes apresentadas pelo cidaddo e a
solugao dos pleitos delas decorrente

= estabelecer canais de comunicagéo
que venham a facilitar e a agilizar o tramite das
manifestacoes apresentadas pelo cidaddo e a
solucdo dos pleitos delas decorrente;

= Estabelecer canal  permanente  de
comunicacgao entre o IFTM e a sociedade para
0 recebimento de reivindicagoes, sugestoes,
elogios, informagdes e/ou denuncias, solicitando
a constituicdo de comissodes de trabalho quando
necessario

= Estabelecer canal permanente  de
comunicagdo entre o IFTM e a sociedade para
0 recebimento de reivindicagoes, sugestoes,
elogios, informagdes e/ou denuncias, solicitando
a constituicdo de comissoes de trabalho quando
nNecessario;




= gstabelecer e manter um canal
de comunicacdo permanente, imparcial e
transparente, sob a forma de pds-atendimento,
com os cidaddos que buscam o0s servicos do
Ministério da Previdéncia Social, de seus 0rgaos
colegiados e entidades vinculadas

= gstabelecer o elo entre o cidadao
pertencente a comunidade externa ou interna do
Instituto Federal e esta Instituico ;

= gstruturar € manter mencanismo para
atendimento ao publico;

= facilitar 0 acesso do cidaddo a Ouvidoria,
simplificando seus procedimentos internos e
promovendo a dulgacéo sistematica de sua misséo
institucional, bem como dos servigos oferecidos
a0 cidadao estabelecer canais de comunicagao
com o cidaddo, que venham facilitar e agilizar o
fluxo das informagdes e a solugdo dos pleitos

= oferecer canais diretos, dageis e
imparciais para informagdes, sugestdes e criticas
da sociedade, bem como do publico interno, em
relagdo ao INMETRO.

= promover atividades de intercambio com
a sociedade civil;

6. MEDIAR TENSOES E
CONFLITOS

= reunir as partes, garantindo o equilibrio
na relacdo entre 0 usuario que procurar a
Ouvidoria e a ANVISA, quando o conflito n&o
for solucionado por outros meios, se manter na
alcada da Ouvidoria e 0s interesses apresentem
possibilidade de entendimento.

= realizar, direta ou indiretamente, a

intermediacdo das relagbes entre o cidadao
e 0 MME, exercendo o acompanhamento das
medidas que se fizerem necessarias a apuragao
das reclamagbes e denuncias formuladas,
informando ao demandante, bem como aos
demais segmentos interessados, a respeito dos
resultados obtidos

= realizar interlocucdo entre a CEF e 0s
0Orgdos reguladores e de defesa do consumidor;

= mediar, uma vez esgotados 0s demais
canais de resolucdo internos do INPI, eventuais
conflitos gerados nas relagbes de trabalho e
na prestacao de servicos do Instituto, quando
demandada; e

= garantir os direitos humanos e sociais
das pessoas envolvidas em tensdes e conflitos
sociais no campo.

= empenhar em solucionar o problema
apresentado pelo usudrio em tempo habil,
identificando o segmento que, direta ou
indiretamente, o gerou, visando a corrigir falhas e
evitar reincidéncias.

= diagnosticar as tensdes e os conflitos
sociais no campo, de forma a propor solugdes
pacificas;

= contribuir na resolugdo dos conflitos
indigenas; e

= compete intermediar a relagéo entre a
Administracdo, os servidores e publico externo,
garantindo 0 acesso a informacao, atraves do
estabelecimento de um canal permanente de
comunicacao e de encaminhamento das questoes
inerentes a administracdo publica
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7. ELABORAR RELATORIO
DE SUAS ATIVIDADES

= Elaborar documentos de apreciagao
critica sobre a atuacdo da Agéncia e adotar 0s
procedimentos previstos no paragrafo Unico do
art. 45 da Lei n. 9.472/97

= produzir apreciagbes sobre a atuagéo
do SFB, encaminhando-as ao Conselho Diretor,
a Comissdo de Gestdo de Florestas Publicas,
aos Ministros de Estado do Meio Ambiente, da
Fazenda, do Planejamento, Orcamento e Gestdo e
Chefe da Casa civil da Presidéncia da Republica,
bem como as comissoes de fiscalizagdo e controle
da Camara dos Deputados e do Senado Federal,
publicando-as para conhecimento geral.

= apresentar  diagnodsticos,  relatorios
gerenciais técnicos e/ou informactes para
subsidiar acboes de melhoria dos servigos
prestados pela Previdéncia Social

= glaborar e encaminhar a auditoria
interna, ao Comité de Auditoria e ao Conselho de
Administracdo, ao final de cada semestre, relatorio
quantitativo e qualitativo acerca da atuagao da
Ouvidoria, contendo as proposicdes de que trata
0 inciso V do caput;

= elaborar e encaminhar a Auditoria Interna,
ao Comité de Auditoria, a Diretoria e ao Conselho
de Administragéo, ao final de cada semestre
civil, relatorio quantitativo e qualitativo acerca da
atuacdo da Ouvidoria, contendo as proposicoes
elencadas no inciso .

= elaborar e divulgar relatorio semestral de
suas atividades, que contera também as medidas
propostas aos 6rgdos competentes e a descrigéo
dos resultados obtidos;
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= gerar relatorios com dados gerenciais
e graficos estatisticos que possibilitem a
visualizagdo da instituicdo, identificando pontos
criticos no Sistema e contribuindo para a busca
de solugdes;

= informar ao Diretor as atividades
desenvolvidas no ambito de sua competéncia,
dando ciéncia das criticas e sugestoes
apresentadas;

= Organizar, documentar e dar publicidade
aos procedimentos relacionados a sua area

= O Ouvidor encaminhara semestralmente
relatorio de suas atividades a Diretoria Colegiada,
sem prejuizo do encaminhamento, a qualquer
tempo, de informacdes ou recomendagoes que
entender pertinentes;

= produzir relatorios mensais a Diretoria
Colegiada informando  sobre  providéncias
e encaminhamentos produzidos dentro da
organizacdo, bem como eventuais pendéncias.

= produzir - semestralmente, e quando
julgar oportuno, relatorio circunstanciado de suas
atividades e encaminha-lo a Diretoria, ao Conselho
de Administragdo e ao Ministério dos Transportes.

= produzir semestralmente, ou quando a
Diretoria julgar oportuno, circunstanciado relatorio
de suas atividade.

= produzir semestralmente, ou quando a
Diretoria julgar oportuno, circunstanciado relatorio
de suas atividade.

= produzir,  periodicamente,  relatorio
circunstanciado de suas atividades,
encaminhando-o a Diretoria Colegiada;




= produzir, semestralmente e quando julgar
oportuno: a) relatorio circunstanciado de suas
atividades e encaminha-lo & Diretoria-Geral do
SFB e ao Ministro de Estado do Meio Ambiente;

= produzir, semestralmente, ou quando a
Diretoria julgar oportuno, relatorio circunstanciado
de suas atividades, a ser submetido a apreciacao
da Diretoria;

= redigir boletim interno diario com criticas
a programacéo do dia anterior, a ser encaminhado
a Diretoria Executa; elaborar relatorios bimestrais
sobre a atuagéo da EBC, a serem encaminhados
aos membros do Conselho Curador até 5 (cinco)
dias antes das reunides ordinarias daquele
colegiado. elaborar relatorios bimestrais sobre
a atuacdo da EBC, a serem encaminhados aos
membros do Conselho Curador até 5 (cinco) dias
antes das reunioes ordinarias daquele colegiado.

= registrar e disseminar informagoes e
conhecimentos aos titulares dos orgaos do MME e
de suas entidades vinculadas, sobre reclamagoes
a respeito de deficiéncias nas respectivas areas
de atuacdo, solicitando que sejam promovidos 0s
meios proprios destinados a prevenir, combater
e fazer cessar qualquer conduta inadequada a
administracdo publica, empreendendo melhoria
e eficacia na prestacdo dos servicos e no
atendimento ao publico em geral

8. GESTAO DA
INFORMACAO E DO
CONHECIMENTO -
ESTUDQS, ESTATISTICAS E
DIAGNOSTICOS

= registrar e disseminar informagoes e
conhecimentos aos titulares dos orgdos do MME e

de suas entidades vinculadas, sobre reclamagoes
a respeito de deficiéncias nas respectivas areas
de atuacdo, solicitando que sejam promovidos 0s
meios proprios destinados a prevenir, combater
e fazer cessar qualquer conduta inadequada a
administracdo publica, empreendendo melhoria
e eficacia na prestacdo dos servicos e no
atendimento ao publico em geral

= gpresentar  diagnosticos, relatorios e
informacGes para subsidiar acdes de melhoria
dos servicos prestados pela Advocacia-Geral da
Unido;

= atuar, em conjunto com a Assessoria
de Comunicacao, para afericdo da satisfagcdo do
usuario e do publico interno, visando a corregao de
procedimentos e melhoria continua dos processos
técnicos e administrativos;

= avaliar a satisfacdo da sociedade, em
relacdo ao INMETRO, por meio de pesquisas com
usuarios de servigos da Ouvidoria;

= consolidar informagdes sobre tensdes
e conflitos sociais no campo, com 0 objeto de
propiciar ao Ministro de Estado, ao Presidente
do INCRA e a outras autoridades subsidios
atualizados e periddicos para tomada de deciséo;

= coordenar a realizagdo de pesquisas
periodicas e produzir estatisticas referentes ao
indice de satisfacdo dos usuarios, julgando 0s
resultados.

= coordenar e manter atualizado arquo da
documentagdo e banco de dados informatizado
acerca das manifestagdes recebidas;

= elaborar estudos e realizar pesquisas

para afericdo da satisfacdo dos usuarios dos
servicos prestados pelo Ministério e suas
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entidades vinculadas

= gerar e divulgar relatorios com dados
gerenciais e graficos estatisticos, que possibilitem
avisualizagao da atuacao do Instituto, identificando
pontos criticos, contribuindo para a melhoria
continua da instituicao;

= manter registro das criticas e sugestoes
que possibilite a coleta e analise dos dados,
visando a elaboracéo de estatisticas;

= medir 0 nivel de satisfacdo do usuario em
relacdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria
por meio de sistema informatizado, realizando
andlises sobre seus resultados nos relatorios
gerenciais que couberem;

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestacdes recebidas e produzir estatisticas
indicativas do nivel de satisfacdo dos agentes
envolvidos com as atividades sob a competéncia
das unidades da estrutura do Ministério e das
entidades vinculadas;

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestacdes recebidas e produzir estatisticas
indicativas do nivel de satisfacdo dos agentes
envolvidos nas atividades de mineragéo;

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestagdes recebidas e produzir estatisticas
indicativas do nivel de satisfacdo dos agentes
envolvidos noregime de previdénciacomplementar
fechado;

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestacoes recebidas e produzir estatisticas
indicativas do nivel de satisfacdo dos agentes
envolvidos noregime de previdénciacomplementar
fechado;
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= organizar e interpretar o conjunto das
manifestacoes recebidas e produzir indicadores
sobre 0 nivel de satisfagdo dos usuarios dos
servigos publicos prestados no ambito do Poder
Executo Federal relacionado as competéncias
institucionais da SUDENE; e

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestagoes recebidas e produzir indicadores
sobre 0 nivel de satisfacdo dos usudrios dos
servigos publicos prestados no ambito do Poder
Executo Federal relacionados as competéncias
institucionais da SUDAM; e

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestacdes recebidas e produzir indicadores
sobre 0 nivel de satisfacdo dos usudrios dos
servigos publicos prestados no ambito do Poder
Executo Federal relacionados as competéncias
institucionais da SUDECO;

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestacdes recebidas e produzir indicadores
quantificados do nivel de satisfacéo dos usuarios
dos servicos publicos prestados no ambito do
Ministério e de suas atribuices em conjunto com
outros 6rgaos do governo federal; e

= organizar e interpretar o conjunto das
manifestacdes recebidas e, sempre que possivel,
sugerir a implementacdo de aces as dreas,
visando a melhoria dos servigos oferecidos pelo
INPI no cumprimento de suas finalidades;

= Organizar, analisar e interpretar 0
conjunto das manifestacoes recebidas, atraves de
estatisticas indicadas do nivel de satisfacdo dos
usuarios dos servigos prestados

= Organizar, analisar e interpretar o
conjunto das manifestacOes recebidas, atraves de
estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos




usuarios dos servicos prestados;

= produzir estatisticas de nivel de satisfagéo
dos usuarios dos servicos prestados pela PRC, a
partir de manifestagdes recebidas;

= produzir estatisticas indicativas do nivel
de satisfac@o dos usuarios dos servigos prestados
pelo CESPE, a partir de manifestacdes recebidas;

= produzir estatisticas indicativas do nivel
de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos
prestados no ambito do Poder Executo Federal;

= produzir estatisticas indicativas do nivel
de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos
prestados.

= produzir indices e indicadores de
produtidade e qualidade, na interpretacdo de
seus resultados, na prospecgao das solugoes
tecnoldgicas revalentes.

= produzir, semestralmente, ou quando
oportuno, relatorios com apreciagoes criticas
sobre a atuagdo da ANS, encaminhando-
0s, em especial, a DICOL, ao Ministério da
Saude e a outros 6rgdos do Poder Executo e
Legislato, disponibilizando estes relatorios para
conhecimento geral, incluse na pagina da ANS na
rede mundial de computadores;

= realizar verificacdo sistematica do nivel
de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos
prestados pelo MME e elaborar estatisticas, a partir
de manifestacdes e representacses recebidas

= Viabilizar e coordenar a realizagdo de
estudos e pesquisas visando a producdo do
conhecimento, no campo da ouvidoria em saude,
para subsidiar a formulacéo de politicas de gestao
do SUS.

9. PROPOR MELHORIAS E
CORRECOES NOS PROCESSOS
INSTITUCIONAIS

= acionar 0S Orgdos competentes para a
correcdo de problemas identificados, mediante
reclamac0es enviadas diretamente ao Ministério
da Saude, contra atos ilegais ou indevidos e
omissdes, no ambito da saude; e

= apresentar recomendagdes a Diretoria
Colegiada visando ao aprimoramento e a corre¢édo
de situagdes de inadequado funcionamento do
regime de previdéncia complementar fechado;

= apresentar recomendagdes a Diretoria
Colegiada visando ao aprimoramento € & correcao
de situagdes de inadequado funcionamento do
regime de previdéncia complementar fechado;

= apresentar recomendagdes a Diretoria
visando ao aprimoramento atuagdo do DNPM
e a correcdo de situacbes de inadequado
funcionamento das atividades de mineracao;

= apresentar recomendagdes ao Ministro
de Estado visando ao aprimoramento € a correcéo
de situagOes de inadequado funcionamento das
atividades sob a competéncia das unidades da
estrutura do Ministério e das entidades vinculadas;

= atuar junto as areas do Banco Central no
sentido de aperfeigoar 0s servigos prestados ao
cidadao.

= gtuar, em conjunto com a Assessoria
de Comunicacdo, para afericdo da satisfacdo do
usuario e do publico interno, visando a correcéo de
procedimentos e melhoria continua dos processos
técnicos e administrativos
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= contribuir para o aperfeicoamento dos
processos de trabalho da Agéncia;

= dar ciéncia ao Diretor-Presidente e aos
demais Diretores da ANS, de infringéncias de
normas de assisténcia suplementar a saude, as
quais a OUVID ter acesso, no cumprimento de sua
missao ;

= identificar e sugerir padrdes de
exceléncia das atividades de ouvidoria do Poder
Executo Federal;

= jdentificar oportunidades de melhoria de
procedimentos por parte da ABIN.

= informar ao Diretor as atividades
desenvolvidas no ambito de sua competéncia,
dando ciéncia das criticas e sugestoes
apresentadas

= manifestar-se previamente sobre atos
normativos da ANCINE dirigidos ao publico externo.

= propor a adogdo de medidas para a
correcdo e a prevencdo de falhas e omissoes
dos responsaveis pela inadequada prestacéo do
Servico publico;

= propor a alta administragdo do Sistema
BNDES medidas corretas ou de aprimoramento
dos procedimentos e rotinas, em decorréncia da
analise de reclamacdes recebidas; e

= propor a edigdo, alteragdo ou revogagao
de ato normato, objetando o aprimoramento
tecnico ou administrato e o bom funcionamento
da instituicao.

= propor adogcdo de medidas para a

prevencao e a correcdo de falhas e omissao dos
responsaveis pela inadequada prestagdo dos
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servigos da PRC;

= propor ao Conselho de Administragéo
medidas corretas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da
andlise das reclamacGes e denuncias recebidas;

= propor aos Orgdos de administragdo
superior da Defensoria Publica do Estado medidas
e acdes que visem a consecucdo dos principios
institucionais e ao aperfeicoamento dos servigos
prestados;

= propor medidas corretas e preventivas
com vistas a melhorar a qualidade do atendimento
das demandas de Ouvidoria;

=propor medidas de ajuste  nos
procedimentos administrativos, visando a melhoria
do desempenho institucional;

= propor medidas para a corre¢do e a
prevencao de falhas ou omissées que possam ser
identificadas na prestagdo do servigo publico pelo
Ministério

= propor medidas visando assegurar 0
acesso do cidaddo as informacdes individuais
existentes nos 0rgaos de turismo;

= Propor solugtes e oferecer
recomendacOes as instancias pedagogicas e
administrativas, quando julgar necessario, visando
amelhoria dos servigos prestados, com relagao as
manifestacoes recebidas;

= Propor solugdes e oferecer
recomendacOes as instancias pedagogicas e
administrativas, quando julgar necessario, visando
amelhoria dos servigos prestados, com relagao as
manifestacoes recebidas;




= recomendar a correcdo de problemas
identificados mediante reclamagOes enviadas
diretamente ao Ministério contra atos e omissoes
ilegais ou indevidas no @mbito do turismo.

= propor a adogdo de medidas para a
prevencdo e a correcdo de falhas e omissoes
dos responsaveis pela inadequada prestacéo dos
servicos do CESPE ;

= sugerir a expedicdo de atos normativos
e de orientag0es, visando corrigir situagoes de
inadequada prestacao de servigos publicos;

10. COORDENAR
ATIVIDADES DE OUVIDORIA NO
SETOR

= gerir 0S instrumentos necessarios a
estruturacdo do servico de Ouvidoria nos Orgaos
do Ministério da Fazenda e propor sua utilizacio
nas entidades vinculadas a Pasta;

= propor a celebragdo de termos de
cooperacédo e convénios com 6rgaos publicos ou
organizag0es da sociedade que exercam atividades
congéneres, com vistas ao fortalecimento da
capacidade institucional da Ouvidoria Nacional e
a criacdo de nucleos de atendimento nos Estados.

= A Ouvidoria compete - Ouvid compete
gerenciar as atividades de Ouvidoria na RFB, em
articulacdo com os Orgdos competente.

= A Ouvidoria Geral é uma unidade de
servico de natureza mediadora, sem carater
administrativo, executo, deliberativo ou decisorio,
que tem por finalidade aprimorar 0s canais
de comunicacdo da Reitoria da IFMG com a
comunidade, visando ao aperfeicoamento dos

Servigos prestados no universo institucional..

= A Quvidoria-Geral é 6rgdo auxiliar da
Defensoria Publica do Estado, de promocédo da
qualidade dos servigos prestados pela Instituicao.

= gtendendo a0 seu publico interno
e externo, registrando criticas e sugestoes
apresentadas, objetando o bom relacionamento
do hospital com seus usuarios avaliar, em conjunto
com a Assessoria de Comunicacdo, criticas e
sugestdes constantes da caixa de sugestoes,
cientificando oportunamente a dire¢éo

matuar como canal adicional de
comunicagao entre o servidor e o Diretor-Geral da
ABIN;

= compete intermediar a relagéo entre a
Administragdo, os servidores e publico externo,
garantindo o acesso a informagdo, através do
estabelecimento de um canal permanente de
comunicagao e de encaminhamento das questoes
inerentes a administracdo publica

= estimular e apoiar a criagao de estruturas
descentralizadas de Ouvidoria da Assisténcia
Social

= estimular e apoiar a criagao de estruturas
descentralizadas de ouvidoria em salde;

= estimular e apoiar a criagao de estruturas
descentralizadas do turismo;

= gerenciar o sistema de ouvidoria da PRC,
receber e responder contatos via telefones sobre
acoes de sua competéncia;

= orientar a atuagao das demais unidades

de ouvidoria dos o6rgdos e entidades do Poder
Executo Federal;
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= orientar 0s Orgdos descentralizados na
execucdo das agdes de Ouvidoria;

= propor, coordenar € implementar a
Politica Nacional de Ouvidoria em Sautde, no
ambito do SUS;

= propor, implementar e coordenar a Rede
Nacional de Ouvidorias em Visa, articulada a
Quvidoria do Sus;

= receber e encaminhar as reclamagoes,
dendncias, representaces e sugestdes referentes
a procedimentos e acgOes de agentes, unidades
administrativas e entidades vinculadas, no &mbito
do Ministério;

= receber pedidos de  informagoes,
esclarecimentos e reclamagdes afetos a ANCINE
e responder diretamente aos interessados; e

= receber, analisar e dar tratamento
adequado as reclamacoes, denuncias, elogios e
sugestoes e, quando necessario, encaminhar 0s
pleitos as areas competentes para atendimento;

11. ARTICULACAO

= articular-se com as organizagdes de
defesa do consumidor e com entidades da
sociedade civil no exercicio de suas competéncias;

= estabelecer interlocugdo com 0s governos
estaduais, municipais, movimentos sociais rurais,
produtores rurais, sociedade civil visando prevenir
mediar e resolver as tensdes e conflitos agrarios
para garantir a paz no campo;

= manter contato permanente com 0S

varios orgdos da Defensoria Publica do Estado,
estimulando-o0s a atuar em permanente sintonia
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com os direitos dos usuarios;

= promover a articulagéo entre a FUNAI
povos, comunidades e organizagdes indigenas,
instituicdes governamentais e ndo governamentais,
nacionais e internacionais, que tratam dos direitos
humanos, para prevenir, mediar e resolver as
tensbes e conflitos e garantir a conveniéncia
amistosa das comunidades indigenas; e

=promover de forma permanente e
sistematica a articulagdo com o0s oOrgdos do
Ministério. Portaria n° 120, de 12 de junho de
2012.

= promover gestoes junto a representantes
do Poder Judicidrio, do Ministério Publico, do
INCRA e de outras entidades relacionadas com o
tema, visando a resolucao de tensoes e conflitos
sociais no campo;

= propor a celebragdo de termos de
cooperacao e convénios com 6rgdos publicos ou
organizag0es da sociedade que exercam atividades
congéneres, com vistas ao fortalecimento da
capacidade institucional da Ouvidoria Nacional e
a criacdo de nucleos de atendimento nos Estados.

= realizar interlocugdo com a Ouvidoria-
Geral da Uniao; e;

12. PROMOVER A
PARTICIPACAQO SOCIAL

= Implementar politicas de estimulo a
participacdo de usuarios e entidades da sociedade
no processo de avaliagdo dos servicos prestados
pelos organismos promotores do turismo;

= implementar politicas de estimulo a
participacéo de usuarios e entidades da sociedade




no processo de avaliagdo dos servigos prestados
pelo SUS;

= promover as acg0es necessdrias a
apuracdo das demandas recebidas e recomendar
a adocdo das providéncias necessarias ao
atendimento das mesmas ;

= contribuir paraa disseminagao das formas
de participacao popular no acompanhamento e na
fiscalizagdo da prestagdo dos servigos realizados
pela Defensoria Publica;

= contribuir coma disseminagao das formas
de participac@o popular no acompanhamento e
fiscalizacdo da prestacdo dos ervigos publicos ;

= contribuir coma disseminagao das formas
de participacdo popular no acompanhamento e
fiscalizacdo dos servigos publicos.

= implementar politicas de estimulo a
participacéo de usuérios e entidades da sociedade
no processo de avaliagdo dos servigos prestados
pelo Sistema Unico da Assisténcia Social

= ampliar a capacidade do servidor e do
cidadao de colaborar com agdes da ABIN, na forma
de sugestbes que propiciem o aperfeicoamento
de servigos prestados; e

= contribuir coma disseminagao das formas
de participacdo popular no acompanhamento e
fiscalizacdo da prestacdo dos servigos publicos;

= responder as reclamacoes, dendncias,
elogios, sugestdes e manifestagdes recebidas;

= analisar sugestoes emanadas
da sociedade civil por intermédio de suas
organizagdes, com vistas a ampliacdo do acesso
e a melhoria dos servigos de turismo e promover

a discuss@o com 0s outros orgdos do Ministério;

= A EBC contara com 1 (uma) Ouvidoria,
dirigida por 1 (um) Ouvidor, a quem compete
exercer a critica interna da programacdo por
ela produzida ou veiculada, com respeito a
observancia dos principios e objetos dos servigos
de radiodifusdo publica, bem como examinar
e opinar sobre as queixas e reclamacoes de
telespectadores e radio-ouvintes referentes a
programacao

= acionar 0s Orgdos competentes para a
correcdo de problemas identificados, mediante
reclamacdes enviadas diretamente ao Ministério
da Saude, contra atos ilegais ou indevidos e
omissdes, no ambito da saude; e

= assistir a Diretoria Colegiada do Banco
Central em assuntos relacionados a area de
atuagéo da Ouvidoria;

= criar e manter atualizados os instrumentos
de gestdo, conforme definidos pela Secretaria-
Executiva;

= dar conhecimento imediato a PPCOR
nos casos em que houver dendncia referente a
atitudes inadequadas, ou a atos ilegais, ilicitos
e de improbidade administrativos, praticados
por agentes ou servidores publicos de qualquer
natureza, vinculados direta ou indiretamente as
atividades da ANS;

= Executar outras atividades inerentes
a area ou que venham a ser delegadas por
autoridade competente.

= exercer outras atividades que Ihe forem
atribuidas pela Diretoria.

= EXERCER OUTRAS ATRIBUIGOES QUE A

OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL | 104

DIRETORIA ESTABELECER

= exercer outras
estabelecidas no regimento interno.

competéncias

= planejar, dirigir, coordenar e avaliar a
execugdo das atividades de suas respectivas
unidades, bem como exercer outras atribuigcoes
que lhes forem cometidas por delegacdo de
competéncia e pelo regimento interno.

= realizar outras atividades inerentes a sua
area de atuacdo. Portaria Normata n° 1037/MD,
de 14/04/2012 DOU 18/04/2012.

13. PROPOR POLITICAS

= coordenar agdes que visem a orientagao
e a adocdo de providéncias para o adequado
tratamento dos casos de violacdo de direitos
humanos, sobretudo os que afetam grupos sociais
vulneraveis;

= implementar politicas de estimulo a
participacdo de usuarios e entidades da sociedade
no processo de avaliagdo dos servigos prestados
pelos organismos promotores do turismo;

= propor, coordenar € implementar a
Politica Nacional de Ouvidoria em Satde, no
ambito do SUS;

= participar da definicdo, implementagao,
execugdo e monitoramento da politica de
atendimento ao usuario da Agéncia;

= contribuir para o desenvolvimento de
politicas em prol das populacdes indigenas.

= propor politicas e diretrizes inerentes aos
servigos de atendimento ao cliente.
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= plangjar, ~ coordenar,  acompanhar,
supervisionar e elaborar normas e procedimentos
padroes, para as atividades da Ouvidoria, no
ambito do Ministério recomendar a correcéo de
problemas identificados mediante reclamagoes
enviadas diretamente ao Ministério contra atos
e omissdes ilegais ou indevidas no ambito da
assisténcia social. Portaria n° 120, de 12 de junho
de 2012. Propor medidas visando assegurar o
acesso do cidaddo as informaces individuais
existentes nos 0rgdos de assisténcia social; e




14. QUTRAS
COMPETENCIAS

= participar, com direito a voz, do Conselho
Superior da Defensoria Publica do Estado;

= participar das reunides da Diretoria
Colegiada, no sentido de assisti-la nas
deliberagGes dos assuntos tratados com direito a
V0Z, Mmas nao a voto;

= Participardo das reunides do Conselho
Curador, sem direito a voto, o Diretor-Presidente,
0 Diretor-Geral & o Ouvidor da EBC

= A EBC contara com 1 (uma) Ouvidoria,
dirigida por 1 (um) Ouvidor, a quem compete
exercer a critica interna da programacgdo por
ela produzida ou veiculada, com respeito a
observancia dos principios e objetos dos servigos
de radiodifusdo publica, bem como examinar
e opinar sobre as queixas e reclamacoes de
telespectadores e radio-ouvintes referentes a
programacao.

= analisar sugestoes emanadas
da sociedade civil por intermédio de suas
organizagoes, com vistas a ampliacdo do acesso
e a melhoria dos servigos de turismo e promover
a discussao com 0s outros 6rgaos do Ministério;

= atender as sugestoes e reclamagdes
dos agentes econdmicos e de suas entidades
representativas quanto as rotinas e procedimentos
empregados na aplicagéo dos recursos do FCO; e

= defender os interesses dos cidadaos que
buscam o0s servigos da Advocacia-Geral da Unido,
e de seus membros e servidores;

= empenhar em solucionar o0 problema

apresentado pelo usudrio em tempo habil,
identificando o segmento que, direta ou
indiretamente, o gerou, visando a corrigir falhas e
evitar reincidéncias;

= planejar,  coordenar,  acompanhar,
supervisionar e elaborar normas e procedimentos
padroes para as atividades de Ouvidoria no ambito
do Ministério da Fazenda

ANEXO Il = MARCOS
CONSTITUCIONAIS
QUE ORIENTAM AS
OUVIDORIAS PUBLICAS NO
BRASIL — DISPOSITIVOS
CONSTITUCIONAIS
RELACIONADOS

CONSTITUICAQ FEDERAL
DE 1988

Dispositivos  relacionados com a area de
atuacdo das ouvidorias publicas

Art. 37

§ 3°Allei disciplinara as formas de participacao
do usudrio na administracdo publica direta e indireta,
regulando especialmente: (Redacéo dada pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998)

| - as reclamacOes relativas a prestacao dos
servicos publicos em geral, asseguradas a manutengéo
de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo
periodica, externa e interna, da qualidade dos servigos;
(Incluido pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL | 106

I - 0 acesso dos usuarios a registros
administrativos e a informagoes sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 5°, X e XXXIll; (Incluido
pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

lll - a disciplina da representagdo contra o
exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego
ou funcdo na administragdo publica. (Incluido pela
Emenda Constitucional n° 19, de 1998)

Art. 71. O controle externo, a cargo do
Congresso Nacional, sera exercido com o auxilio do
Tribunal de Contas da Unido, ao qual compete:

| - apreciar as contas prestadas anualmente
pelo Presidente da Republica, mediante parecer prévio
que devera ser elaborado em sessenta dias a contar
de seu recebimento;

II'- julgar as contas dos administradores e
demais responsaveis por dinheiros, bens e valores
publicos da administragéo direta e indireta, incluidas
as fundacdes e sociedades instituidas e mantidas pelo
Poder Publico federal, € as contas daqueles que derem
causa a perda, extravio ou outra irregularidade de que
resulte prejuizo ao erario publico;

IIl - apreciar, para fins de registro, a legalidade
dos atos de admissdo de pessoal, a qualquer titulo,
na administragdo direta e indireta, incluidas as
fundagdes instituidas e mantidas pelo Poder Publico,
excetuadas as nomeacg0es para cargo de provimento
em comissdo, bem como a das concessbes de
aposentadorias, reformas e pensoes, ressalvadas as
melhorias posteriores que ndo alterem o fundamento
legal do ato concessorio;

IV - realizar, por iniciativa propria, da Camara dos
Deputados, do Senado Federal, de Comissdo técnica
ou de inquérito, inspecOes e auditorias de natureza
contabil, financeira, orgamentaria, operacional e
patrimonial, nas unidades administrativas dos Poderes
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Legislativo, Executivo e Judiciario, e demais entidades
referidas no inciso II;

V - fiscalizar as contas nacionais das empresas
supranacionais de cujo capital social a Unido participe,
de forma direta ou indireta, nos termos do tratado
constitutivo;

VI - fiscalizar a aplicagdo de quaisquer recursos
repassados pela Unido mediante convénio, acordo,
ajuste ou outros instrumentos congéneres, a Estado,
ao Distrito Federal ou a Municipio;

VIl - prestar as informaces solicitadas pelo
Congresso Nacional, por qualquer de suas Casas,
ou por qualquer das respectivas Comissdes, sobre
a fiscalizagdo contabil, financeira, orgamentaria,
operacional e patrimonial e sobre resultados de
auditorias e inspegoes realizadas;

VIl - aplicar aos responsaveis, em caso de
ilegalidade de despesa ou irregularidade de contas,
as sangoes previstas em lei, que estabelecerd, entre
outras cominagOes, multa proporcional ao dano
causado ao erario;

[X - assinar prazo para que 0 0Orgdo ou
entidade adote as providéncias necessarias ao exato
cumprimento da lei, se verificada ilegalidade;

X - sustar, se ndo atendido, a execucdo do ato
impugnado, comunicando a decisdo a Camara dos
Deputados e ao Senado Federal;

Xl - representar ao Poder competente sobre
irregularidades ou abusos apurados.

§ 1° - No caso de contrato, 0 ato de sustacdo
sera adotado diretamente pelo Congresso Nacional,
que solicitara, de imediato, ao Poder Executivo as
medidas cabiveis.




§ 2° - Se 0 Congresso Nacional ou o Poder
Executivo, no prazo de noventa dias, ndo efetivar as
medidas previstas no paragrafo anterior, o Tribunal
decidira a respeito.

§ 3° - As decisdes do Tribunal de que resulte
imputagéo de débito ou multa terdo eficacia de titulo
executivo.

§ 4° - O Tribunal encaminhara ao Congresso
Nacional, trimestral e anualmente, relatério de suas
atividades.

Art. 72. A Comissdo mista permanente a
que se refere o art. 166, §1°, diante de indicios de
despesas ndo autorizadas, ainda que sob a forma de
investimentos ndo programados ou de subsidios ndo
aprovados, podera solicitar a autoridade governamental
responsavel que, no prazo de cinco dias, preste 0s
esclarecimentos necessarios.

§ 1° - Ndo prestados 0s esclarecimentos,
ou considerados estes insuficientes, a Comissao
solicitara ao Tribunal pronunciamento conclusivo sobre
a matéria, no prazo de trinta dias.

§ 2° - Entendendo o Tribunal irregular a
despesa, a Comissdo, se julgar que 0 gasto possa
causar dano irreparavel ou grave lesdo a economia
publica, propora ao Congresso Nacional sua sustagao.

Art. 73. O Tribunal de Contas da Unido,
integrado por nove Ministros, tem sede no Distrito
Federal, quadro prdprio de pessoal e jurisdicdo em
todo o territorio nacional, exercendo, no que couber, as
atribuicdes previstas no art. 96.

§ 1° - Os Ministros do Tribunal de Contas
da Unido serdo nomeados dentre brasileiros que

satisfagam os seguintes requisitos:

| - mais de trinta e cinco e menos de sessenta

e cinco anos de idade;
I - idoneidade moral e reputagio ilibada;

Ill - notdrios conhecimentos juridicos, contabeis,
econdmicos e financeiros ou de administracdo publica;

IV - mais de dez anos de exercicio de funcéo
ou de efetiva atividade profissional que exija 0s
conhecimentos mencionados no inciso anterior.

Art. 74.

§ 2° - Qualquer cidaddo, partido politico,
associagdo ou sindicato € parte legitima para, na
forma da lei, denunciar irregularidades ou ilegalidades
perante o Tribunal de Contas da Unido.

Art. 85. S0 crimes de responsabilidade os
atos do Presidente da Republica que atentem contra a
Constituicdo Federal e, especialmente, contra;

Il - o livre exercicio do Poder Legislativo, do
Poder Judiciario, do Ministério Publico e dos Poderes
constitucionais das unidades da Federagéo;

Art. 103.

§ 7° A Unido, inclusive no Distrito Federal
e nos Territorios, criara ouvidorias de justica,
competentes para receber reclamacgoes e denuncias
de qualquer interessado contra membros ou Orgaos
do Poder Judiciario, ou contra seus servigos auxiliares,
representando diretamente ao Conselho Nacional de
Justica. (Incluido pela Emenda Constitucional n° 45, de
2004)

Art. 127. O Ministério Publico € instituicdo
permanente, essencial a funcdo jurisdicional do
Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem juridica,
do regime democratico e dos interesses sociais e
individuais indisponiveis.
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§ 1°- Sdo principios institucionais do Ministério
Publico a unidade, a indivisibilidade e a independéncia
funcional.

§ 2° - Ao Ministério Publico é assegurada
autonomia funcional e administrativa, podendo,
observado o disposto no art. 169, propor ao Poder
Legislativo a criacdo e extingdo de seus cargos e
servigos auxiliares, provendo-0s por concurso publico
de provas e de provas e titulos; a lei dispora sobre sua
organizacéo e funcionamento.

Art. 128.

§ 1° - O Ministério Publico da Unido tem por
chefe o Procurador-Geral da Republica, nomeado pelo
Presidente da Republica dentre integrantes da carreira,
maiores de trinta e cinco anos, apos a aprovacao de
seu nome pela maioria absoluta dos membros do
Senado Federal, para mandato de dois anos, permitida
a reconducéo.

§ 2° - A destituicdo do Procurador-Geral da
Republica, por iniciativa do Presidente da Republica,
devera ser precedida de autorizacdo da maioria
absoluta do Senado Federal.

§ 3° - Os Ministérios Publicos dos Estados
e 0 do Distrito Federal e Territorios formardo lista
triplice dentre integrantes da carreira, na forma da lei
respectiva, para escolha de seu Procurador-Geral, que
sera nomeado pelo Chefe do Poder Executivo, para
mandato de dois anos, permitida uma reconducéo.

§ 4°- Os Procuradores-Gerais nos Estados e no
Distrito Federal e Territorios poderao ser destituidos por
deliberagdo da maioria absoluta do Poder Legislativo,
na forma da lei complementar respectiva.

Art. 129. Sdo fungGes institucionais do
Ministério Publico:
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| - promover, privativamente, a acgdo penal
publica, na forma da lei;

Il - zelar pelo efetivo respeito dos Poderes
Publicos e dos servigos de relevancia publica aos
direitos assegurados nesta Constituico, promovendo
as medidas necessarias a sua garantia;

ll - promover o inquérito civil e a agéo civil
publica, para a protecéo do patrimdnio publico e social,
do meio ambiente e de outros interesses difusos e
coletivos;

IV - promover a acéo de inconstitucionalidade
ou representacéo para fins de intervencao da Uniéo e
dos Estados, nos casos previstos nesta Constituigao;

V - defender judicialmente os direitos e
interesses das populagdes indigenas;

VI - expedir notificagbes nos procedimentos
administrativos de sua competéncia, requisitando
informac0es e documentos para instrui-los, na forma
da lei complementar respectiva;

VII - exercer o controle externo da atividade
policial, na forma da lei complementar mencionada no
artigo anterior;

VIl - requisitar diligéncias investigatorias
e a instauracdo de inquérito policial, indicados
os fundamentos juridicos de suas manifestagtes
processuais;

[X - exercer outras funcbes que Ihe forem
conferidas, desde que compativeis com sua finalidade,
sendo-lhe vedada a representagdo judicial e a
consultoria juridica de entidades publicas.

§ 1° - A legitimac@o do Ministério Publico para
as acdes civis previstas neste artigo ndo impede a de
terceiros, nas mesmas hipoteses, segundo o disposto




nesta Constituicdo e na lei.
Autonomia Funcional
Art. 130.

§ 5° Leis da Unido e dos Estados criardo
ouvidorias do Ministério Publico, competentes para
receber reclamacdes e denuncias de qualquer
interessado contra membros ou 6rgaos do Ministério
Publico, inclusive contra seus servigos auxiliares,
representando diretamente ao Conselho Nacional do
Ministério Publico.

CGUm

Art. 17. A Controladoria-Geral da Unido
compete assistir direta e imediatamente ao Presidente
da Republica no desempenho de suas atribuicoes
quanto aos assuntos e providéncias que, no ambito
do Poder Executivo, sejam atinentes a defesa do
patrimonio publico, ao controle interno, a auditoria
publica, a correicdo, a prevencdo e ao combate a
corrupgdo, as atividades de ouvidoria e ao incremento
da transparéncia da gestdo no dmbito da administragéo
publica federal. (Redagfo dada pela Lei n° 11.204, de
2005)

§ 10 A Controladoria-Geral da Unido tem como
titular o Ministro de Estado Chefe da Controladoria-
Geral da Unido, e sua estrutura basica é constituida
por: Gabinete, Assessoria Juridica, Conselho de
Transparéncia Publica e Combate a Corrupgéo,
Comissdo de Coordenacdo de Controle Interno,
Secretaria-Executiva, Corregedoria-Geral da Unido,
Ouvidoria-Geral da Unido e 2 (duas) Secretarias, sendo
1 (uma) a Secretaria Federal de Controle Interno.
(Redacéo dada pela Lei n° 12.314, de 2010)

§ 20 0 Conselho de Transparéncia Publica e
Combate a Corrupcao serd composto paritariamente
por representantes da sociedade civil organizada e

representantes do Governo Federal.

Art. 18. A Controladoria-Geral da Unido, no
exercicio de sua competéncia, cabe dar o devido
andamento as representagdes ou  denuncias
fundamentadas que receber, relativas a lesdo ou
ameaca de lesdo ao patrimonio publico, velando por
seu integral deslinde.

§ 10 A Controladoria-Geral da Unido, por seu
titular, sempre que constatar omissdo da autoridade
competente, cumpre requisitar a instauracdo de
sindicancia, procedimentos e processos administrativos
outros, e avocar aqueles ja em curso em 06rgdo ou
entidade da Administracdo Publica Federal, para
corrigir-lhes o andamento, inclusive promovendo a
aplicacéo da penalidade administrativa cabivel.

§ 20 Cumpre a Controladoria-Geral da Unido,
na hipétese do § 10, instaurar sindicancia ou processo
administrativo ou, conforme 0 caso, representar ao
Presidente da Republica para apurar a omissao das
autoridades responsaveis.

§ 30 A Controladoria-Geral da Unido
encaminhard a Advocacia-Geral da Unido 0s casos
que configurem improbidade administrativa e todos
quantos recomendem a indisponibilidade de bens,
0 ressarcimento ao erario e outras providéncias a
cargo daquele 6rgdo, bem como provocara, sempre
que necessaria, a atuacdo do Tribunal de Contas da
Unido, da Secretaria da Receita Federal, dos ¢rgdos
do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo
Federal e, quando houver indicios de responsabilidade
penal, do Departamento de Policia Federal e do
Ministério Publico, inclusive quanto a representagdes
ou denlncias que se afigurarem manifestamente
caluniosas.

§ 40 Incluem-se dentre os procedimentos e

processos administrativos de instauragéo e avocagéo
facultadas a Controladoria-Geral da Unido aqueles
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objeto do Titulo V da Lei no 8.112, de 11 de dezembro
de 1990, e do Capitulo V da Leino 8.429, de 2 de junho
de 1992, assim como outros a ser desenvolvidos, ou
ja em curso, em 6rgdo ou entidade da Administragdo
Publica Federal, desde que relacionados a lesdo ou
ameaca de lesdo ao patrimdnio publico.

§ 50 Ao Ministro de Estado do Controle e da
Transparéncia, no exercicio da sua competéncia,
incumbe, especialmente:

§ 50 Ao Ministro de Estado Chefe da
Controladoria-Geral da Unido, no exercicio da sua
competéncia, incumbe, especialmente: (Redagao dada
pela Lei n° 12.314, de 2010)

| - decidir, preliminarmente, sobre as
representagdes ou denincias fundamentadas que
receber, indicando as providéncias cabiveis;

II'- instaurar os procedimentos e processos
administrativos a seu cargo, constituindo as respectivas
comissGes, bem como requisitar a instauragéo
daqueles que venham sendo injustificadamente
retardados pela autoridade responsavel;

Il'- acompanhar procedimentos e processos
administrativos em curso em 6rgdos ou entidades da
Administracdo Publica Federal;

IV - realizar inspeg0es e avocar procedimentos
e processos em curso na Administragdo Publica
Federal, para exame de sua regularidade, propondo a
adogao de providéncias, ou a correcdo de falhas;

V - efetivar, ou promover, a declaragdo da
nulidade de procedimento ou processo administrativo,
bem como, se for o caso, a imediata e regular
apuragéo dos fatos envolvidos nos autos, e na nulidade
declarada;

VI - requisitar procedimentos e processos

111 | 0UVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

administrativos ja arquivados por autoridade da
Administracédo Publica Federal;

VIl — requisitar, a 6rgdo ou entidade da
Administracdo Publica Federal ou, quando for o
caso, propor ao Presidente da Republica que sejam
solicitadas, as informagbes e 0S documentos
necessarios a trabalhos da Controladoria-Geral da
Unido;

VIII - requisitar aos 6rgaos e as entidades
federais 0s servidores e empregados necessarios a
constituicdo das comissdes objeto do inciso Il, e de
outras analogas, bem como qualquer servidor ou
empregado indispensavel a instrugdo do processo;

X - propor medidas legislativas ou
administrativas e sugerir ag0es necessarias a evitar a
repeticao de irregularidades constatadas;

X - receber as reclamacOes relativas a
prestacdo de servigos publicos em geral e promover
a apuracdo do exercicio negligente de cargo, emprego
ou fungdo na Administracdo Publica Federal, quando
ndo houver disposicao legal que atribua competéncias
especificas a outros 0rgaos;

Xl - desenvolver outras atribuicoes de que o
incumba o Presidente da Republica.

ANEXO Il

DECRETO N° 93.714, DE
15 DE DEZEMBRO DE 1986

Revogado pelo Decreto s/n° de 10.05.1991.
Dispde sobre a defesa de direitos do cidaddo

contra abusos, erros e omissoes na Administragdo
Federal.




0 PRESIDENTE DA REPUBLICA , no uso das
atribuicdes que lhe confere o artigo 81, itens I, Ill, V,
e tendo em vista o artigo 153, § 30, da Constituicao,

DECRETA:

Art. 1°. As atividades dos Orgdos da
Administragdo Federal estdo sujeitas a fiscalizagéo
permanente de qualquer pessoa, que podera
exercer o direito de representacdo e de peticdo ao
Poder Executivo, a qualquer tempo e em quaisquer
circunstancias, na defesa de direito ou contra erros,
omissOes ou abusos de autoridades administrativa.

Paragrafo tnico. O disposto neste artigo aplica-
se, também, as entidades da Administragdo Indireta
e as submetidas ao controle destas ou da Unido,
bem assim as fundagdes sob supervisdo ministerial,
concessionarios de servicos publicos e demais
instituicdes, que executem servico delegado do poder
publico federal.

Art. 2°. E instituida, junto & Presidéncia da
Republica, a Comissdo de Defesa dos Direitos do
Cidad&o - CODICI, para coordenar e fazer atuar as
medidas previstas neste Decreto.

§ 1° A CODICI, 6rgdo colegiado integrante do
Gabinete Pessoal do Presidente, sera constituida por
representantes do Gabinete Militar, da Consultoria
Geral da Republica, da Secretaria de Administracédo
Publica da Presidéncia da Republica, do Gabinete
Civil, designados pelo Presidente da Republica, sob a
presidéncia do Ultimo e sem prejuizo das respectivas
funcoes.

§ 2° Cabe aos titulares dos o6rgaos, referidos
no paragrafo anterior, editar 0 Regimento Interno da
CODICI, em ato conjunto.

§ 3° A Secretaria de Administracao Publica da
Presidéncia da Republica daré apoio & CODICI.

Art. 3° A reclamacéo, para os fins previstos
neste decreto, sera assinada pelo reclamante e
instruida, quando possivel, com os documentos que
a comprovem, ou com indicacdo de outras provas,
inclusive a testemunhal.

§ 1° A reclamagéo sera formalizada perante a
CODICI, diretamente, ou a ela remetida, por via postal,
pelo proprio interessado, que poderd optar, ainda,
pelo encaminhamento atraves de qualquer reparticéo
federal, civil ou militar.

§ 2° A reparticdo federal, a qual for dirigida a
reclamacgdo, devera registrar, mediante protocolo, seu
recebimento e encaminhd-la imediatamente a CODICI,
sob pena de responsabilidade do agente faltoso.

§ 3° Na hipotese do paragrafo anterior, a
reparticdo federal ndo poderd, sob pretexto algum,
obstaculizar o recebimento da reclamagdo e nem
retardar-lhe o encaminhamento & CODICI, sendo-Ihe
vedado, ainda, emitir qualquer juizo de admissibilidade
ou pertinente a0 mérito da questdo naquela peca
referida.

Art. 4°. Recebida a reclamagdo, a CODICI
devera avalia-la, sumariamente, com o objetivo de
propor ao Presidente da Republica, aos Ministros
de Estado, ou aos dirigentes das entidades a que se
refere o paragrafo Unico do artigo 1°, deste decreto,
a adocdo das medidas reclamadas pelo interesse
publico, inclusive as de carater disciplinar, na forma
da lei.

Paragrafo Unico. No caso de reclamagdo
formulada  por  organismo  sindical,  sobre
descumprimento  de norma legal, convengOes
ou acordos coletivos, por parte de dirigentes das
entidades referidas neste artigo, deverdo ser ouvidas,
preliminarmente, as Consultorias  Juridicas  dos
Ministérios do Trabalho e daquele a que estejam
vinculadas, adotando-se 0 procedimento previsto no
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artigo 8°,§ 1° do Decreto n° 93.237, de 8 de setembro
de 1986, na eventualidade de serem divergentes as
manifestacOes ou de persistir a omissdo apontada.

Art. 5°. Incumbe, ainda, a CODICI:

- comunicar as autoridades administrativas
competentes a conduta de agentes da Administragéo
Federal, que possa caracterizar exercicio ilicito ou
abusivo da funcdo administrativa;

I - recomendar, a Consultoria Geral da
Republica, a adogdo de medidas, providéncias ou
acdes, com o objetivo de restabelecer, na pratica
administrativa, a estrita observancia dos principios da
legalidade, finalidade e moralidade administrativa;

Il - adotar providéncias, junto aos
0rgaos e autoridades competentes, destinadas a
prevenir, reprimir ou fazer cessar a incorrecdo de
comportamentos administrativos considerados ilegais,
abusivos ou arbitrarios;

IV - sugerir aos 0rgdos componentes
da Advocacia Consultiva da Unido, ou ao o¢rgdo
competente do Ministério Publico, a adogdo de
medidas administrativas ou judiciais, que visem a
resguardar ou preservar a intangibilidade do interesse
publico.

Paragrafo Unico. E vedado & CODICI, sem
expressa autorizacdo presidencial, dar divulgagéo a
fatos sob sua avaliagdo ou apreciacéo.

Art. 6°. Os membros da CODICI contardo
com a outorga de garantias necessarias para 0
fiel desempenho da fungdo, que sera considerada
relevante.

Paragrafo Unico. Qualquer pessoa podera

propor, fundamentadamente, aos titulares dos drgaos
referidos no § 1° do artigo 2°, a desqualificacdo
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funcional do respectivo servidor designado para a
CODICI, nos casos de improbidade, prevaricagao,
excesso ou abuso de poder na execucéo deste decreto,
assegurada ampla defesa.

Art. 7°. Nenhuma autoridade ou agente da
Administracdo Federal podera eximir-se de prestar
colaboragdo e de fornecer as informagbes ou
documentos que lhe sejam solicitados pela CODICI,
ressalvadas as hipoteses legais de sigilo.

Art. 8. A CODICI elaborard, anualmente,
relatorio circunstanciado das atividades por ela
desenvolvidas, com fundamento neste Decreto.

Paragrafo tnico. O relatorio, de que trata este
artigo, apds aprovacdo do Presidente da Republica,
sera remetido a Camara dos Deputados, ao Senado
Federal e ao Tribunal de Contas da Unido, para
conhecimento, bem assim a outros 6rgdos a que essa
medida seja determinada.

Art. 9°. Este Decreto entra em vigor na data de
sua publicagao.

Art. 10. Revogam-se as disposicOes em
contrario.

Brasilia, 15 de dezembro de 1986; 165° da
Independéncia e 98° da Republica.

JOSE SARNEY
Rubens Bayma Denys
Marco Maciel

Aluizio Alves
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ANEXO IV

RESOLUCAO DA CAMARA
DOS DEPUTADOS N° 19, DE
2001

Cria a Ouvidoria Parlamentar e da outras
providéncias.

Faco saber que a CAMARA DOS DEPUTADOS
aprovou e eu promulgo a seguinte Resolugao:

Art. 1° E acrescido o seguinte Capitulo Ill-A
no Titulo II do Regimento Interno da Camara dos
Deputados:

“CAPITULO Il - A DA OUVIDORIA
PARLAMENTAR

Art. 21-A. Compete a Ouvidoria Parlamentar:

| - receber, examinar e encaminhar aos 0rgaos
competentes as reclamacdes ou representagoes de
pessoas fisicas ou juridicas sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de
discriminagdo  atentatoria dos direitos e
liberdades fundamentais;

b) ilegalidades ou abuso de poder;

c) mau funcionamento dos servicos
legislativos e administrativos da Casa;

d) assuntos recebidos pelo sistema 0800
de atendimento a populagéo;

Il - propor medidas para sanar as violagoes,
as ilegalidades e 0s abusos constatados;

I - propor medidas necessarias a
regularidade dos trabalhos legislativos e
administrativos, bem como ao aperfeicoamento
da organizagdo da Camara dos Deputados;

IV - propor, quando cabivel, a abertura
de sindicancia ou inquérito destinado a apurar
irregularidades de que tenha conhecimento;

V - encaminhar ao Tribunal de Contas da
Unido, a Policia Federal, ao Ministério Publico, ou
aoutro orgdo competente as denuncias recebidas
que necessitem maiores esclarecimentos;

VI - responder aos cidaddos e as
entidades quanto as providéncias tomadas pela
Camara sobre os procedimentos legislativos e
administrativos de seu interesse;

VIl - realizar audiéncias publicas com
segmentos da sociedade civil.

Art. 21-B. A Quvidoria Parlamentar ¢
composta de um Ouvidor-Geral e dois Ouvidores
Substitutos designados dentre 0s membros da
Casa pelo Presidente da Camara, a cada dois
anos, no inicio da sessdo legislativa, vedada a
reconducdo no periodo subsequiente.

Art. 21-C. O QOuvidor-Geral, no exercicio
de suas fungdes, podera:

| - solicitar informagGes ou copia de
documentos a qualquer 6rgdo ou servidor da
Camara dos Deputados;

Il - ter vista no recinto da Casa de
proposicées legislativas, atos e contratos
administrativos e quaisquer outros que se facam
necessarios;

Il - requerer ou promover diligéncias
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e investigacoes, quando cabiveis.
Paragrafo unico. A demora injustificada na
resposta as solicitagbes feitas ou na adogéo
das providéncias requeridas pelo Ouvidor-Geral
podera ensejar a responsabilizacdo da autoridade
ou do servidor.

Art. 21-D. Toda iniciativa provocada ou
implementada pela Ouvidoria Parlamentar tera
ampla divulgacao pelo 6rgdo de comunicagao ou
de imprensa da Casa.”

Art. 2° O art. 253 do Regimento Interno da
Camara dos Deputados passa a vigorar com a
seguinte redacao:

‘Art. 253. As petigOes, reclamagoes,
representagcbes ou  queixas  apresentadas
por pessoas fisicas ou juridicas contra atos
ou omissoes das autoridades ou entidades
publicas, ou imputados a membros da Casa,
serdo recebidas e examinadas pela Ouvidoria
Parlamentar, pelas Comissoes ou pela Mesa,
conforme o caso, desde que:

| - encaminhadas por escrito ou por
meio  eletronico, devidamente identificadas
em formulario proprio, ou por telefone, com a
identificacdo do autor;

I - o assunto envolva matéria de
competéncia da Camara dos Deputados.”

Art. 3° A Mesa Diretora da Camara dos
Deputados assegurara a Ouvidoria Parlamentar
apoio fisico, técnico e administrativo necessario
ao desempenho de suas atividades.

Art. 4° A Mesa Diretora da Camara dos

Deputados baixara o0s atos complementares
necessarios a execucdo desta Resolugéo.
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Art. 5° Esta Resolugao entra em vigor na
data de sua publicagéo.

Camara dos Deputados, 14 de margo de
2001.

AECIO NEVES,
Presidente.

ANEXO V

ATO DA COMISSAQ
DIRETORA N° 05, DE 2005

(CONVALIDADO PELA
RESOLUCAO N° 1/2005)

A COMISSAO DIRETORA DO  SENADO
FEDERAL, no uso de suas atribuicGes regimentais e
regulamentares, RESOLVE:

Art. 1° - E criada a Ouvidoria do Senado
Federal, constituida por um Ouvidor-Geral designado
pelo Presidente do Senado, dentre os membros da
Casa, no inicio da primeira e da terceira sessoes
legislativas de cada legislatura, para mandato de dois
anos, proibida a recondugéo no periodo subseqUiente.

Art. 2° - Compete & Ouvidoria do Senado
Federal:

| - registrar e dar o tratamento adequado as
sugestoes, criticas, reclamacoes, dentncias, elogios e
pedidos de informag&o sobre as atividades do Senado
Federal;

Il - sugerir mudancas que permitam o efetivo
controle social das atividades desenvolvidas no &mbito
do Senado Federal; e
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http://www2.camara.leg.br/legin/fed/rescad/1989/resolucaodacamaradosdeputados-17-21-setembro-1989-320110-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/a-camara/ouvidoria/direitos/resolucao-de-criacao

I - informar ao interessado sobre ©
encaminhamento de suas comunicagdes, exceto na
hipotese em que a lei assegurar o dever de sigilo.

Paragrafo Unico - N&o serdo processadas
pela Ouvidoria do Senado Federal sugestoes, criticas,
reclamac0es e/ou dendncias andnimas.

Art. 3° - No exercicio de suas fungbes o
Ouvidor-Geral podera:

| - solicitar informagbes ou copias de
documentos a qualquer 6rgdo ou servidor do Senado
Federal;

II - ter vista, no recinto da Casa, de proposices
legislativas, atos e contratos administrativos e demais
documentos necessarios a consecucdo de suas
atividades; e

Il - requerer ou promover diligéncias e
investigagdes, quando cabiveis. Pardgrafo Unico - Para
a deflagragdo das providéncias de que trata este artigo,
0 Ouvidor-Geral dirigir-se-a diretamente ao Presidente
do Senado.

Art. 4° - A Comissao Diretora submetera a
ratificacdo do Plendrio as modificages introduzidas
por este Ato.

Art, 5° - Este Ato entra em vigor na data de sua
publicacéo.

Sala das Sessoes, 17 de fevereiro de 2005.
Renan Calheiros - Tido Viana - Antero Paes de

Barros - Efraim Morais - Eduardo Siqueira Campos —
Papaléo Paes. Brasilia - (DF), 17 de fevereiro de 2005.

ANEXO VI

ATO DA MESA DO
SENADO FEDERAL N° 1, DE
01 DE 16 DE JUNHO DE 2011

Regulamenta a Ouvidoria do Senado Federal,
criada pelo Ato da Comissdo Diretora n° 5, de 2005, e
pela Resolugdo n® 1, de 2005.

A MESA DO SENADO FEDERAL, no uso de suas
atribuicdes regimentais, resolve:

Art. 1° Este Ato regulamenta a Ouvidoria do
Senado, criada pelo Ato da Comissdo Diretora n° 5, de
2005, e pela Resolugao n° 1, de 2005.

Art. 2° A Ouvidoria do Senado Federal é
constituida por um Ouvidor-Geral designado pelo
Presidente do Senado, dentre os membros da Casa,
no inicio da primeira e da terceira sessdes legislativas
de cada legislatura, para mandato de 2 (dois) anos,
proibida a recondugdo no periodo subsequente.

Art. 3° Compete a Ouvidoria do Senado Federal:

| — receber, examinar e dar o tratamento
adequado as sugestoes, criticas, elogios, reclamagoes
e dendncias, encaminhadas pelo cidaddo, sobre
as atividades do Senado Federal, especialmente
sobre o funcionamento dos servigos legislativos e
administrativos da Casa;

Il — sugerir mudancas que permitam o efetivo
controle social das atividades desenvolvidas no ambito
do Senado Federal, bem como 0 aperfeicoamento da
organizacéo do Senado Federal;

Il = informar ao interessado, em até 30
(trinta) dias Uteis, sobre 0 encaminhamento de suas
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comunicacOes, exceto na hipotese em que a lei
assegurar o dever de sigilo.

Paragrafo Unico. Nao serdo processadas pela
Ouvidoria do Senado Federal sugestoes, criticas,
reclamagdes ou denuncias andnimas.

Art. 4° No exercicio de suas fungdes o Ouvidor-
Geral podera:

| — solicitar informagdes ou copias de
documentos a qualquer 6rgdo ou servidor do Senado
Federal:

Il — ter vista, quando entender necessario,
no recinto da Casa, de proposicdes legislativas, atos
e contratos administrativos e demais documentos
imprescindiveis & consecucao de suas atividades;

Il — requerer ou promover diligéncias e
investigacoes, quando cabiveis;

IV — realizar audiéncias publicas com
segmentos da sociedade civil, em conjunto com
comissdo permanente no Senado Federal, nos termos
regimentais;

V — utilizar os meios de comunicagdo do
Senado Federal e a estrutura da Secretaria Especial de
Comunicacéo Social para divulgacéo das atividades da
Ouvidoria do Senado Federal.

§ 1° Para a deflagracdo das providéncias de
que tratam os incisos | a lll deste artigo, o Ouvidor-Geral
dirigir-se-a diretamente ao Presidente do Senado.

§ 2° 0 ¢rgdo ou servidor ao qual forem
solicitadas informag0es ou copias de documentos pelo
Ouvidor-Geral devera atender a solicitagdo no prazo de
5 (cinco) dias Uteis, podendo o atraso injustificado dar
ensejo a devida responsabilizagéo.
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§ 3° A Ouvidoria do Senado Federal
disponibilizara, periodicamente, relatério de suas
atividades no Portal do Senado.

Art. 5° A Secretaria de Apoio a Conselhos
e Orgdos do Parlamento, além de suas atribuicGes
regulamentares, compete planejar, supervisionar,
controlar e executar as atividades de secretariado, de
arquivo e de suporte administrativo, de informatica
e de instrugdo processual da Ouvidoria do Senado
Federal, bem como providenciar o expediente do
Ouvidor-Geral.

Art. 6° A Secretaria Especial de Comunicacéo
Social, além de suas atribuicdes regulamentares,
no que Ihe couber, compete prestar apoio técnico e
operacional as atividades da Ouvidoria do Senado
Federal.

Art. 7° A Mesa submeterd a ratificacdo do
Plendrio as modificages introduzidas por este ato.

Art. 8° Este Ato entra em vigor na data de sua
publicagéo.

Sala de Reunioes, de 16 de junho de 2011.

ANEXO VII

REGIMENTO INTERNO
DO CONSELHO NACIONAL
DO MINISTERIO PUBLICO —
CAPITULO DA QUVIDORIA

RESOLUCAO N° 92, DE 13
DE MARGCO DE 2013

PUBLICADA NO DIARIO




OFICIAL DA UNIAO DE
18/3/2013, SEGAO 1, PAGINAS
138 A 145

1.3.7. CAPITULO VI - DA OUVIDORIA
NACIONAL

Art. 33 A Ouvidoria Nacional é o 6rgao de
comunicacéo direta e simplificada entre o Conselho
Nacional do Ministério Publico e a sociedade e
tem por objetivo principal o aperfeicoamento e
0 esclarecimento, aos cidaddos, das atividades
realizadas pelo Conselho e pelo Ministério Publico.

§ 1° 0 Ouvidor sera eleito entre 0s membros
do Conselho, em votacdo secreta, na sesséo
imediatamente posterior a vacancia do cargo, para
mandato de um ano, vedada a reconducéo, e tomara
posse imediatamente apds a eleigéo.

§ 2° A estrutura e o funcionamento da Ouvidoria
Nacional serdo regulamentados por ato do Plendrio.

§ 3° A Ouvidoria Nacional, no ambito especifico
de suas competéncias, podera indicar membros e
servidores do Ministério Publico, observado o disposto
no artigo 12, XX e §§ 1° e 2°, deste Regimento, para
auxiliar nos trabalhos que Ihe sdo afetos.

Art. 34 Compete a Ouvidoria Nacional:

| — receber, examinar, encaminhar, responder
e arquivar criticas, comentarios, elogios, sugestoes e
quaisquer expedientes que lhe sejam dirigidos acerca
das atividades desenvolvidas pelo Conselho;

Il — promover a integragdo das ouvidorias
do Ministério Publico, com vistas a implementacéo
de sistema nacional que viabilize a consolidagéo
das principais demandas e informagbes colhidas,
de forma a permitir a formulacdo de estratégias

nacionais relacionadas ao atendimento ao publico e ao
aperfeicoamento da instituicéo;

lll—manter registro atualizado dadocumentagéo
relativa as suas atribuicdes, preferencialmente em
meio eletronico;

IV — apresentar, semestralmente, dados
estatisticos sobre 0s atendimentos realizados,
objetivando o aprimoramento dos Servigos;

V — divulgar a sociedade, permanentemente,
seu papel institucional;

VI — funcionar, no ambito do Conselho, como
unidade responsavel pelo Servico de Informagéo do
Cidad&o — SIC, para os efeitos da Lei n® 12.527, de 18
de novembro de 2011, e de recebimento periddico de
informac@o das decisoes proferidas pelas unidades do
Ministério Publico que, em grau de recurso, negarem
acesso a informagoes.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria Nacional ndo
processara demandas relacionadas as unidades
do Ministério Publico, de forma a preservar suas
competéncias, as atribuicbes de suas Ouvidorias e do
proprio Conselho.

Art. 35 A Ouvidoria Nacional ndo processara
solicitagbes  anbnimas,mas  poderd  resguardar

a identidade do solicitante, caso haja fundada
circunstancia que justifique esta medida.

ANEXO VI

ESTATUTO DO CONSELHO
NACIONAL DOS OUVIDORES
DO MINISTERIO PUBLICO

Capitulo |
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Da Denominacao, dos Fins e da Sede

Art. 1° - O Conselho Nacional dos Ouvidores
do Ministério Publico - CNOMP - instituido no dia
12 de marco de 2009, na cidade de Ouro Preto,
Estado de Minas Gerais, € uma associacao, de
ambito nacional e sem fins lucrativos, integrada pelos
Ouvidores do Ministério Publico dos Estados e da
Unido.

Art. 2° - Sdo fins do Conselho Nacional dos
Ouvidores do Ministério Publico:

| - contribuir para a defesa dos principios,
prerrogativas e funcdes institucionais do Ministério
Publico;

II - incentivar a integracdo das Ouvidorias do
Ministério Publico dos Estados e da Unido;

Il - promover o intercambio de experiéncias
funcionais e administrativas;

IV - promover o intercadmbio de informagdes
sobre 0s métodos de registros, tramites e
levantamentos estatisticos das manifestacoes
recebidas pelas Ouvidorias;

V - eleger metas e estabelecer diretrizes
relacionadas ao aperfeicoamento das atividades das
Ouvidorias;

VI - editar simulas acerca de questoes
relevantes a atuacéo das Ouvidorias, contribuindo
para a expedicéo de sugestdes e recomendagoes
a0s orgaos de Administragao Superior do Ministério
Publico;

VIl - promover estudos relacionados a
natureza e contetido das manifestagoes registradas,
para identificacdo dos temas recorrentes e demandas
nos Estados.
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Paragrafo Unico. Respeitadas as
peculiaridades locais, tragar politicas e planos de
atuacdo uniforme ou integrada, mediante a andlise de
dados estatisticos e sociais levantados nos diversos
pontos do pais;

Art. 3° - Constituirdo patrimonio do Conselho
Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico -
CNOMP, todos 0s bens moveis e imoveis que vierem
a ser adquiridos através de compra e venda e/ou
doagoes.

§ 1° - 0 Conselho podera assumir encargos
financeiros com diarias e promogéo de eventos.

§ 2° - 0 Conselho podera aceitar doagoes e
estipular contribuicbes regulares, por parte de seus
membros.

Art. 4° - O Conselho Nacional dos Ouvidores
do Ministério Publico tem seu foro na cidade de
Brasilia, Distrito Federal, podendo a administragdo
ser exercida na capital do Estado a que pertencer seu
Presidente.

Capitulo Il
Dos Conselheiros

Art. 5° - S0 membros do Conselho Nacional
dos Ouvidores do Ministério Publico os Ouvidores do
Ministério Publico dos Estados e da Unido.

Paragrafo Unico - Os conselheiros que
deixarem o exercicio da Ouvidoria permanecerao
associados com direito a voz nas reunioes.

Art. 6° - Sdo direitos dos Conselheiros:

| - votar e ser votado;

Il - voz e voto nas reunides;




Il - examinar quaisquer documentos do
Conselho ou do interesse deste e sobre eles se
manifestar;

IV - encaminhar propostas para a deliberagéo
do Conselho;

V - indicar membro do respectivo Ministério
Publico para representa-lo nos atos e reunides de que
ndo puder participar, exceto para eleicdo da Diretoria;

Art. 7° - Sdo deveres dos Conselheiros:

| - comparecer as reunides, salvo motivo
justificado;

II- exercer com zelo e eficiéncia as funcdes de
Conselheiro;

[II - contribuir, em favor do Conselho, conforme
previsdo no § 2° do artigo 3°.

Capitulo Il
Das Reunioes

Art. 8° - 0 Conselho Nacional dos
Ouvidores do Ministério Publico reunir-se-4,
ordinariamente, uma vez a cada trimestre, para
apreciacdo de matérias institucionais previamente
estabelecidas, devendo as pautas serem distribuidas
com antecedéncia minima de quinze dias e,
extraordinariamente, sempre que for necessario,
proposta por convocagdo de seu Presidente.

§ 1° A convocagdo para reunido extraordindria
sera feita, com indicagao do dia, hora e local.

§ 2° A convocacdo também podera ser feita
por ¥ (um quarto) dos Conselheiros, com indicagdo
da pauta, hipdtese em que a reunido devera ser
realizada no prazo maximo de 15 dias.

§ 3° A excecéo do que dispde o artigo 16,
as deliberagdes do Conselho se dardo por maioria
simples.

Capitulo IV
Da Diretoria

Art. 9° - A Diretoria sera composta de:
|- Presidente;

Il- Vice-Presidente;

Il - Secretario;

IV- Diretor de Finangas;

V - Cinco Vice-Presidentes Regionais.

§ 1°. 0 mandato da Diretoria é de um ano,
permitida uma reconducao.

§ 2°, Havendo vacancia do cargo de
Presidente, antes de completada a metade do
mandato, proceder-se-a a nova eleigao.

§ 3° Vagando os cargos de Vice-Presidente,
Secretario ou de Diretor de Finangas, a Diretoria
procederd, na primeira reunido que se seguir a
vacancia, a indicagao dos respectivos substitutos,
para completar o mandato.

Art. 10 - Compete ao Presidente:

- convocar as reunides do Conselho Nacional
e da Diretoria e presidi-las;

IIl- representar, judicial e extrajudicialmente, 0
Conselho;

lll- praticar os atos de administracdo em geral;
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IV- realizar, juntamente com o Diretor de
Financas, a prestacao de contas, ao término do
mandato;

V- ordenar despesas, determinando a
movimentagdo da conta bancéria dos valores
atinentes ao Conselho;

VI- dar publicidade aos atos da Diretoria.

Art. 11- Compete ao Vice-Presidente:

|- auxiliar o Presidente na administragdo do
Conselho;

[I- substituir o Presidente em suas faltas e
impedimentos e, em caso de vacancia, sucedé-lo
para completar o mandato.

Art. 12 - Compete ao Secretario:

- praticar os atos de secretaria;

II- manter arquivo e guarda dos papéis e
documentos do Conselho;

[II- manter atualizado o cadastro de
Conselheiros;

IV- gerenciar sitio eletronico, com atualizagdes
sobre as atividades do Conselho e matérias de seu
interesse.

Art. 13- Compete ao Diretor de Finangas:

[- manter a guarda e a contabilidade dos bens
e valores atinentes ao Conselho;

IIl- submeter a apreciagdo do Colegiado, a

proposta de doacdo ao Conselho de valores ou bens
de qualquer natureza;
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Ill- realizar, juntamente com o Presidente, a
prestacdo de contas ao término do mandato;

V- abrir e movimentar, com a prévia
concordancia do Presidente, conta corrente em
instituicdo bancaria, destinada & movimentagao dos
valores atinentes ao Conselho.

Art. 14 - Compete aos vice-presidentes
regionais:

I- Representar o CNOMP, por designagao
expressa do Presidente, em eventos que ocorram na
respectiva Regido;

II- Realizar e presidir reunioes regionais,
quando necessario, para tratar de assuntos de
interesse das Ouvidorias, encaminhando, depois,
as decisdes para a apreciagao e referendo da
Presidéncia, que as encaminhara para apreciacao e
decisdo do Colegiado Nacional.

Art. 15- A eleicéo da Diretoria dar-se-a na
primeira reunido ordindria de cada ano.

§1°. Na impossibilidade de realizacéo da
reunido nesse prazo, 0 mandato fica automaticamente
prorrogado até a primeira reunido subsequente.

§ 2°. A eleigéo far-se-a com o voto de pelo
menos metade mais um dos membros presentes a
reunido convocada para tal finalidade;

§ 3°. Ainscrigéo da chapa eleitoral, que
contemple todos os cargos da Diretoria, vedada
a candidatura a mais de um cargo pelo mesmo
conselheiro, devera ser feita até a data da Ultima
reunido trimestral do ano;

§ 4°. A eleicdo dar-se-a por voto secreto,
havendo mais de uma chapa inscrita.




§ 5°. Nao podera concorrer ao cargo de
Presidente, o conselheiro que ja esteja no Ultimo
semestre do mandato de Ouvidor do Ministério
Publico, sem possibilidade de reconducéo.

§ 6°. Havendo igualdade de votos, 0
desempate se fard em chapa com o candidato a
Presidéncia com maior antiguidade no Conselho.

Art. 16 - A posse da nova Diretoria efetivar-
Se-4 na mesma reuniao em que ocorrer a eleicao.

Art. 17 - A Diretoria reunir-se-a sempre que
necessario, por convocacgao de seu Presidente ou da
maioria de seus integrantes.

Capitulo V
Das Disposigdes Finais e Transitorias

Art. 18 - A reforma deste Estatuto podera ser
feita pelo voto da maioria absoluta dos conselheiros
em reunido especialmente convocada.

Art. 19 - O Conselho Nacional dos Ouvidores
do Ministério Publico tera duracéo por tempo
indeterminado.

Art. 20 - E defeso ao Conselho e a Diretoria
tratar assuntos alheios aos interesses do Ministério
Publico.

Art. 21 - Em caso de dissolugdo do Conselho
0 patrimonio sera destinado na forma deliberada em
reunido destinada especialmente para este fim.

Art. 22 - Os casos omissos deste Estatuto
serdo resolvidos em reunido do Conselho.

Art. 23 - A primeira Diretoria sera eleita na
reunido que aprovar este Estatuto.

Art. 24 - Este Estatuto entrard em vigor a
partir de sua aprovagao e registro na forma da lei.

Canela, 03 de agosto de 2012.

CARLOS ROBERTO DA SILVA MAIA
Ouvidor do Acre

PEDRO BEZERRA FILHO
Ouvidor do Amazonas

JOSE VALDO SILVA
Quvidor do Ceara

ABRAAQ JUNIOR MIRANDA COELHO
Ouvidor de Goids

GABRIEL DE SOUZA CARDOSO
Ouvidor do Espirito Santo

SILVANA CORREA VIANNA
Ouvidora de Mato Grosso

MAURO FLAVIO BRANDAO
Ex-Ouvidor e representante de Minas Gerais

DORIEL VELOSO GOUVEIA
Ouvidor da Paraiba

CARLOS ALDIR LOSS
Quvidor do Parana

MARTHA CELINA DE OLIVEIRA
Ouvidora do Piaui

PAULO GOMES PIMENTEL JUNIOR
Ouvidor do Rio Grande do Norte

LUIZ CLAUDIO VARELA COELHO
Ouvidor do Rio Grande do Sul

SALES EURICO MELGAREJO FREITAS
Quvidor de Roraima
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GUIDO FEUSER
Ouvidor de Santa Catarina

FERNANDO JOSE MARQUES
Ouvidor de Sao Paulo

ANEXO IX

DECRETO N° 6.932, DE 11
DE AGOSTO DE 20009.

Dispde sobre a simplificacao
do atendimento  publico
prestado a0  cidaddo,
ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma
em documentos produzidos
no Brasil, institui a “Carta
de Servigos ao Cidadao” e
da outras providéncias. 0
PRESIDENTE DAREPUBLICA,
no uso da atribuicdo que lhe
confere o art. 84, inciso VI,
alinea “a”, da Constituic&o,

DECRETA:

Art. 1° Os 0Orgaos e entidades do Poder
Executivo Federal observardo as seguintes diretrizes
nas relagoes entre si e com o cidadao:

| - presungéo de boa-fé;

II - compartilnamento de informagGes, nos
termos da lei;

IIl - atuacdo integrada e sistémica na
expedicéo de atestados, certiddes e documentos
comprobatdrios de regularidade;

IV - racionalizacdo de métodos e
procedimentos de controle;
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V - eliminacdo de formalidades e exigéncias
Ccujo custo econdmico ou social seja superior ao risco
envolvido;

VI - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que
visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao cidadao e a propiciar melhores
condicdes para o compartilhamento das informagdes;

VIl - utilizag8o de linguagem simples e
compreensivel, evitando o uso de siglas, jargoes e
estrangeirismos; e

VIII - articulagdo com Estados, Distrito Federal,
Municipios e outros poderes para a integracéo,
racionalizacéo, disponibilizacéo e simplificacdo de
Servicos publicos prestados ao cidadao.

Art. 2° Os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal que necessitarem de documentos
comprobatdrios de regularidade de situacéo do
cidaddo, atestados, certiddes ou outros documentos
comprobatdrios que constem em base de dados
oficial da administracéo publica federal deverdo obté-
los diretamente do respectivo 6rgdo ou entidade.

Paragrafo Unico. Exclui-se da aplicagdo do
disposto no caput:

| - comprovagdo de antecedentes criminais;

I - informagcGes sobre pessoa juridica; e

IIl - situacOes expressamente previstas em lei.

Art. 30 Os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal ndo poderdo exigir do cidadao a
apresentagéo de certiddes ou outros documentos
expedidos por outro 6rgdo ou entidade do Poder
Executivo Federal, ressalvado o disposto no paragrafo

Unico do art. 20. (Vigéncia)

§ 1° 0 drgdo ou entidade devera, quando
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necessario, juntar aos autos do respectivo processo
administrativo versdo impressa da certidéo ou
documento obtido por meio eletronico.

§ 2° As certiddes ou outros documentos
que contenham informagdes sigilosas do cidadéo
somente poderdo ser obtidas por meio de sua
autorizagdo expressa.

§ 3° Quando néo for possivel a obtengdo de
atestados, certidoes e documentos comprobatorios
de regularidade de situacéo diretamente do 6rgédo
ou entidade expedidora, os fatos poderéo ser
comprovados mediante declaragdo escrita e assinada
pelo cidaddo, que, em caso de declaracéo falsa,
ficara sujeito as sangOes administrativas, civis e
penais aplicaveis.

Art. 4° No &mbito da administracéo publica
federal, 0s 0rgdos e entidades gestores de base de
dados oficial colocardo a disposicdo dos 6rgaos e
entidades publicos interessados as orientagdes para
acesso as informagdes constantes dessas bases de
dados, observadas as disposices legais aplicaveis
e as diretrizes, orientacdes e procedimentos
estabelecidos pelo Comité Executivo do Governo
Eletronico, criado pelo Decreto de 18 de outubro de
2000.

Art. 5° No atendimento aos requerimentos do
cidaddo, os 6rgdos e entidades do Poder Executivo
Federal observardo as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao
exercicio da cidadania, nos termos da Lei no 9.265,
de 12 de fevereiro de 1996;

Il - padronizacéo de procedimentos
referentes a utilizacdo de formuldrios, guias e outros

documentos; e

IIl - vedacdo de recusa de recebimento de

requerimentos pelos servigos de protocolo, salvo
quando o 6rgdo ou entidade for manifestamente
incompetente.

§ 1° Na ocorréncia da hipdtese referida no
inciso Ill, os servigos de protocolo deverdo prover as
informac@es e orientacles necessarias para que o
cidaddo possa dar andamento ao requerimento.

§ 2° Apos a protocolizagdo do requerimento,
caso 0 agente publico verifique que o Orgao ou
entidade é incompetente para o exame ou decisdo da
matéria, este devera providenciar a remessa imediata
do requerimento ao 6rgdo ou entidade competente.

§ 3° Quando a remessa referida no § 20 néo
for possivel, 0 interessado devera ser comunicado
imediatamente do fato para adogdo das providéncias
a seu cargo.

Art. 6° As exigéncias necessarias para o
requerimento serdo feitas desde logo e de uma s6
vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior
apenas em caso de duvida superveniente.

Art. 7° Nao sera exigida prova de fato ja
comprovado pela apresentacdo de outro documento
valido.

Art. 8° Para complementar informacdes ou
solicitar esclarecimentos, a comunicagéo entre o
0rgdo ou entidade e o interessado podera ser feita
por qualquer meio, inclusive comunicagao verbal,
direta ou telefonica, correspondéncia, telegrama, fax
ou correio eletrdnico, registrando-se a circunstancia
NO Processo, Caso Necessario.

Art. 9° Salvo na existéncia de duvida
fundada quanto a autenticidade e no caso de
imposicdo legal, fica dispensado o reconhecimento
de firma em qualquer documento produzido no
Brasil destinado a fazer prova junto a 6rgaos e
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entidades da administracdo publica federal, quando
assinado perante o servidor publico a quem deva ser
apresentado.

Art. 10. A juntada de documento, quando
decorrente de disposicdo legal, podera ser feita por
copia autenticada, dispensada nova conferéncia com
0 documento original.

§ 1° A autenticagio podera ser feita,
mediante cotejo da copia com o original, pelo proprio
servidor a quem o documento deva ser apresentado.

§ 20 Verificada, a qualquer tempo,
falsificacdo de assinatura ou de autenticacio de
documento publico ou particular, 0 6rgdo ou entidade
considerara ndo satisfeita a exigéncia documental
respectiva e, dentro do prazo maximo de cinco dias,
dara conhecimento do fato a autoridade competente
para adogdo das providéncias administrativas, civis e
penais cabiveis.

Art. 11. Os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal que prestam servigos diretamente
a0 cidaddo deverdo elaborar e divulgar “Carta de
Servicos ao Gidaddo”, no &mbito de sua esfera de
competéncia.

§ 10 A Carta de Servigos ao Cidadéo tem por
objetivo informar o cidaddo dos servigos prestados
pelo Orgdo ou entidade, das formas de acesso a
£SSES Servigos e dos respectivos compromissos e
padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidaddo devera
trazer informagGes claras e precisas em relagéo a
cada um dos servigos prestados, em especial as
relacionadas com:

| - 0 servigo oferecido;

II - os requisitos, documentos e informagoes
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NECessarios para acessar o Servico;

IIl - as principais etapas para processamento
do servigo;

IV - 0 prazo maximo para a prestagéo do
SErvico;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante
do servigo; e

VIl - os locais € formas de acessar 0 Servico.

§ 3° Alem das informagc0es descritas no § 20,
a Carta de Servigos ao Cidaddo devera detalhar os
padrdes de qualidade do atendimento relativos aos
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - tempo de espera para atendimento;

lll - prazos para a realizagao dos servigos;

IV - mecanismos de comunicagdo com 0s
usuarios;

V - procedimentos para receber, atender, gerir
e responder as sugestoes e reclamacoes;

VI - fornecimento de informagGes acerca
das etapas, presentes e futuras, esperadas para
a realizagéo dos servigos, inclusive estimativas de
prazos;

VIl - mecanismos de consulta, por parte dos
usuarios, acerca das etapas, cumpridas e pendentes,

para a realizag&o do servigo solicitado;

VIl - tratamento a ser dispensado aos




usuarios quando do atendimento;

IX - requisitos basicos para o sistema de
sinalizagéo visual das unidades de atendimento;

X - condigbes minimas a serem observadas
pelas unidades de atendimento, em especial no que
se refere a acessibilidade, limpeza e conforto;

Xl - procedimentos alternativos para
atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

Xl - outras informacoes julgadas de interesse
dos usuarios.

§ 4° A Carta de Servicos ao Cidaddo sera
objeto de permanente divulgagao por meio de
afixacdo em local de facil acesso ao publico, nos
respectivos locais de atendimento, e mediante
publicacéo em sitio eletrdnico do 6rgdo ou entidade
na rede mundial de computadores.

Art. 12. Os 0rgdos e entidades do Poder
Executivo Federal deverdo aplicar periodicamente
pesquisa de satisfagdo junto aos usudrios de seus
servicos e utilizar os resultados como subsidio
relevante para reorientar e ajustar os servigos
prestados, em especial no que se refere ao
cumprimento dos compromissos e dos padrées de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servigos ao Cidadéo.

§ 1° A pesquisa de satisfagdo objetiva
assegurar a efetiva participacéo do cidaddo na
avaliagdo dos servigos prestados, possibilitar a
identificacdo de lacunas e deficiéncias na prestagéo
dos servicos e identificar o nivel de satisfagao dos
usuarios com relagao aos servicos prestados.

§ 2° Os 6rgdos e as entidades do Poder
Executivo Federal deverdo divulgar, anualmente,

preferencialmente na rede mundial de computadores,
0s resultados da avaliagéo de seu desempenho na
prestacéo de servigos ao cidaddo, especialmente em
relagdo aos padrdes de qualidade do atendimento
fixados na Carta de Servigos ao Gidad&o.

Art. 13. 0 Programa Nacional da Gestdo
Publica e Desburocratizagdo - GESPUBLICA, instituido
pelo Decreto no 5.378, de 23 de fevereiro de 2005,
colocara a disposigdo dos 6rgéos e entidades do
Poder Executivo Federal interessados, gratuitamente,
metodologia para elaboracdo da Carta de Servigo
ao Cidaddo e instrumento padrédo de pesquisa de
satisfacéo.

Art. 14. Os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo Federal que prestam servigos diretamente
aos cidadéos deverdo envidar esforgos para
manter esses servicos disponiveis as Centrais de
Atendimento ao Cidaddo estaduais, municipais e do
Distrito Federal.

Art. 15. O Ministério do Planejamento,
Orgamento e Gestdo podera dispor sobre a
implementacao do disposto neste Decreto, inclusive
sobre mecanismos de acompanhamento, avaliagao e
incentivo.

Art. 16. O servidor civil ou militar que
descumprir as normas contidas neste Decreto estara
sujeito as penalidades previstas, respectivamente, na
Leino 8.112, de 11 de dezembro de 1990, e na Lei
no 6.880, de 9 de dezembro de 1980.

Paragrafo Unico. O cidaddo que tiver 0s
direitos garantidos neste Decreto desrespeitados
podera fazer representagdo junto a Controladoria-
Geral da Unido.

Art. 17. Cabe a Controladoria-Geral da Unido

e a0s 0Orgdos integrantes do sistema de controle
interno do Poder Executivo Federal zelar pelo
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cumprimento do disposto neste Decreto, bem como
adotar as providéncias para a responsabilizacdo dos
dirigentes e dos servidores que praticarem atos em
desacordo com as disposicdes aqui estabelecidas.

Art. 18. Os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal terdo prazo de cento e oitenta dias,
apos a publicacdo deste Decreto, para cumprir 0
disposto no art. 4°,

Art. 19. Este Decreto entra em vigor:

| - trezentos e sessenta dias apos a data de
sua publicacao, em relagéo ao art. 30; e

Il - na data de sua publicacdo, em relagéo aos
demais dispositivos.

Art. 20. Ficam revogados os Decretos nos
63.166, de 26 de agosto de 1968, 64.024-A, de
27 de janeiro de 1969, e 3.507, de 13 de junho de
2000.

Brasilia, 11 de agosto de 2009; 188° da
Independéncia e 121° da Republica.

ANEXO X

CAPITULO XIll DA
RESOLUCAO N° 612, DE 29 DE
ABRIL DE 2013, QUE APROVA
O REGIMENTO INTERNO DA
ANATEL

DOS PROCEDIMENTOS
ADMINISTRATIVOS DE
RESOLUCAO DE CONFLITOS

127 ‘ OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

Capitulo XII

Dos Procedimentos Administrativos de
Resolucéo de Conflitos

Secdo |

Dos Tipos

Art. 92. S4o tipos de Procedimentos
Administrativos de Resolugéo de Conflitos, além dos
previstos em regulamentacdo especifica:

| - Procedimento de Mediagao;

Il - Procedimento de Arbitragem
Administrativa; e

Il - Reclamagéo Administrativa.
Secao Il
Do Procedimento de Mediagéo

Art. 93. As prestadoras de servigos de
telecomunicagdes poderdo requerer a Anatel a
instauragdo do Procedimento de Mediagao, visando
a solugdo consensual de questdes relativas ao
reconhecimento ou atribuicéo de direitos.

Art. 94. O Procedimento de Mediagéo
observara as seguintes regras:

- a autoridade competente exercera o juizo de
admissibilidade do Requerimento Inicial, nos termos
deste Regimento;

II - admitido o Requerimento Inicial, o qual
devera ser assinado por todas as partes, a autoridade

competente procedera a instauragdo do processo;

IIl - instaurado o processo, as partes serdo
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intimadas a comparecer a reuniao para tentativa de
acordo;

IV - no dia, hora e local designados, realizar-
Se-a a reunido, na qual as partes deverdo fazer-se
representar por prepostos com poderes para transigir
e demais poderes especiais aplicaveis ao caso;

V - durante a reunido, as partes poderao
solicitar prazo adicional, certo e definido, para
apresentacéo de proposta de acordo;

VI - a sintese dos fatos ocorridos na reuniao
e de seus resultados serd registrada em Ata propria
a ser assinada pelas partes e pela autoridade
competente;

VIl - alcangado 0 consenso, as partes
celebrardo Termo de Acordo;

VIIl - o Termo de Acordo sera submetido a
autoridade hierarquicamente superior a autoridade
instauradora do processo que, constatando sua
conformidade com a regulamentacgdo, realizara sua
homologacao;

IX - ndo tendo sido alcangado 0 consenso, e
sendo a vontade das partes, podera ser agendada
nova reunido, até o limite maximo de 3 (trés)
reunioes;

X - ndo alcangado consenso, as partes
poderdo optar pela proposicao de procedimento
administrativo de resolucao de conflitos diverso,
0casido em que a autoridade hierarquicamente
superior a autoridade instauradora do processo
declarara extinto 0 processo.

§ 1° A auséncia injustificada de qualquer das
partes a reunido ou a indicacdo de que ndo havera
CONSeNso, ensejara a extingdo do processo.

§ 2° As partes que ndo alcangarem o
consenso durante o processo ficardo impedidas de
apresentar novo pedido de mediagdo com 0 mesmo
objeto pelo prazo de 12 (doze) meses, contados da
extingéo do feito.

§ 3° E irrecorrivel a decisdo que homologa o
acordo entre as partes, a qual terd plena validade e
vinculard as partes a partir de sua homologacao, e 0
seu descumprimento podera ensejar a instauragao de
Pado.

Secéo |l
Do Procedimento de Arbitragem Administrativa

Art. 95. O conflito de interesses entre
prestadoras de servigos de telecomunicagdes, podera
ser submetido a arbitragem por meio de requerimento
dirigido a Agéncia.

Art. 96. O Procedimento de Arbitragem
Administrativa observara as seguintes regras:

| - a autoridade competente exercera o juizo
de admissibilidade do Requerimento Inicial, nos
termos deste Regimento;

Il - instaurado o Procedimento de Arbitragem
Administrativa, as partes serdo intimadas para
apresentar, no prazo de 15 (quinze) dias, informacoes
e documentos que reputarem relevantes ao deslinde
da causa;

Il - transcorrido o prazo fixado no inciso I,
com ou sem resposta, a autoridade competente
podera designar Reunido de Conciliag&o, ocasido
em que as partes deverdo fazer-se representar por
prepostos com poderes para transigir e demais
poderes especiais aplicaveis ao caso;

IV - alcangado 0 consenso, as partes
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celebrardo Termo de Acordo e 0 submeterdo a
autoridade competente que, constatando sua
conformidade com a regulamentago, realizara sua
homologacéo;

V - ndo alcangado o consenso, serd dado
prosseguimento a instrugdo do Procedimento de
Arbitragem Administrativa, com a realizagdo de
diligéncias necessarias ao esclarecimento dos fatos,
em observancias aos arts. 84 a 86;

VI - finda a instrugdo processual, as partes
serdo intimadas para apresentacao de alegagtes
finais, no prazo comum de 10 (dez) dias;

VIl - a autoridade competente proferira
decisdo fundamentada, da qual serdo intimadas as
partes, sendo publicada na pagina da Agéncia na
Internet e, apds o transito em julgado administrativo,
no Diario Oficial da Unido;

VIl - a autoridade competente proferira
decisdo fundamentada, de efeito vinculante, da qual
serdo intimadas as partes, sendo publicada na pagina
da Agéncia na internet e, apos o transito em julgado
administrativo, no Didrio Oficial da Unido; (Retificacdo
publicada no DOU de 16/05/2013)

VIl - as partes serdo notificadas da deciséo,
da qual cabera recurso administrativo ou pedido de
reconsideracdo nos termos dos Capitulos V e VI do
Titulo V.

§ 1° Durante a instrucéo do feito, caso a
autoridade competente entenda que o processamento
da controvérsia ndo é compativel com o Procedimento
de Arbitragem Administrativa, devera intimar as
partes para que se manifestem sobre a adequagao
do procedimento, e caso ndo seja requerida a sua
conversdo no procedimento adequado, extinguird o
feito.

129 | 0UVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

§ 2° E irrecorrivel a decisdo que homologa o
acordo entre as partes, a qual terd plena validade e
as vinculara a partir de sua homologacéao.

§ 3° 0 descumprimento da decisdo proferida
pela Agéncia em procedimento de arbitragem ou do
acordo homologado podera ensejar a instauracao de
Pado.

Art. 97. Caso o Procedimento de Arbitragem
Administrativa tenha sido precedido de Procedimento
de Mediagao:

| - 0 Requerimento Inicial devera conter
relatorio circunstanciado do Procedimento de
Mediacao;

Il - a autoridade competente serd o
representante da Superintendéncia que conduziu 0
Procedimento de Mediacéo, podendo, a seu critério,
dispensar a realizacao da Reunido de Conciliacéo.

Art. 98. A autoridade competente, prevista
no inciso VIl do art. 96, caso entenda conveniente a
apreciacdo e deliberacdo em regime de colegiado,
podera propor ao Presidente da Anatel a instituicdo de
Comissdo de Arbitragem, formada por no minimo trés
arbitros e presidida pelo Arbitro Relator.

Paragrafo Unico. A Comisséao de Arbitragem
sera presidida pela Superintendéncia de Competigéo.

Art. 99. Na hipotese do art. 98, a Comissao de
Arbitragem devera observar as seguintes regras:

| - O Arbitro Relator exercera o juizo de
admissibilidade do Requerimento Inicial, nos termos
deste Regulamento;

II - instaurado o Procedimento de Arbitragem
Administrativa, o Arbitro Relator poderd intimar as
partes para apresentar informagcoes e documentos,




em prazo fixado;

IIl - transcorrido o0 prazo fixado acima, com
ou sem resposta, o Arbitro Relator poderé designar
Reunido de Conciliagdo, ocasido em que as partes
deverdo fazer-se representar por prepostos com
poderes para transigir e demais poderes especiais
aplicaveis ao caso;

IV - alcangado o consenso, as partes
celebrardo Termo de Acordo e o submeterd ao Arbitro
Relator que, constatando sua conformidade com a
regulamentacao, realizard sua homologacao;

V - ndo alcangado o consenso, serd dado
prosseguimento a instrugdo do Procedimento de
Arbitragem Administrativa, com a realizacdo de
diligéncias necessarias ao esclarecimento dos fatos,
em observancia aos arts. 84 a 86;

VI - finda a instrugéo processual, observado
o disposto no inciso VI do art. 96, o Procedimento de
Arbitragem Administrativa sera inserido em pauta da
Reunido de Deliberacéo;

VIl - na Reunido de Deliberagéo, o Arbitro
Relator apresentard relatorio para deliberacéo,
devendo os Arbitros manifestar posicionamento,
podendo pedir vista;

VIl - deferido o pedido de vista ou retirado o
Procedimento de pauta, a votacdo sera interrompida,
devendo o Arbitro reapresenta-lo para deliberagéo na
Reunido de Deliberagdo subsequente;

IX - as partes serdo intimadas da decisdo
da Comissdo de Arbitragem Administrativa, da
qual caberd recurso administrativo ou pedido de
reconsideracdo nos termos dos Gapitulos V e VI do
Titulo V.

§ 1°As decisdes da Comissdo de Arbitragem

serdo tomadas por maioria de seus membros,
podendo o arbitro que divergir declarar o seu
entendimento, que deve ser motivado, em separado.

§ 2° Aplicam-se aos membros da Comissao
de Arbitragem as regras previstas nos arts. 48 e 49
deste Regimento.

§ 3° E irrecorrivel a decisdo que homologa o
acordo entre as partes, a qual terd plena validade e
vinculara as partes a partir de sua homologagéo, e 0
seu descumprimento podera ensejar a instauragao de
Pado.

Art. 100. A Comissao de Arbitragem
Administrativa poderd, no curso de Procedimento
de Arbitragem Administrativa, valer-se do auxilio de
peritos ou 0rgdos externos.

Paragrafo Unico. As despesas decorrentes
das acgles previstas neste artigo serdo custeadas
pelas partes, que poderdo fazer-se acompanhar por
assistentes técnicos por elas indicadas.

Art. 101. Nas hipoteses de inobservancia
da decisdo arbitrada ou de outras obrigagdes
regulamentares ndo solucionadas pela Arbitragem,
a Superintendéncia de Competicdo encaminhara
relatorio a Superintendéncia de Controle de
Obrigaces, para providéncias cabiveis.
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ANEXO XI

RELACAO DE LEIS FEDERAIS QUE TRATAM DE OUVIDORIAS.

Legislacéo

Ementa

EC 19 - direitos dos

EC 19, de 1988 Art.37, §3° - direitos dos cidadéos 1988 cidadzos
CF 1988 - Ministério
CF 1988 1988 Piblico
CF direito de denuncia
CF art. 74, 1988 20TCU
Lei n°8.212, de 24 de Julho de 1991 (Lei Dispde sobre a organizagdo da
Organica da Seguridade Social; Lei do Custeio | Seguridade Social, institui Plano de 1991 | PREVIDENCIA
da Previdéncia Social ) Custeio, e da outras providéncias.
: : Dispde sobre os Planos de Beneficios
Lein®8.213, de 24 de Julho de 1991 (Lei de DA i )
e ey ; da Previdéncia Social e da outras 1991 | PREVIDENCIA
Beneficios da Previdéncia Social ) providéncias.
Dispde sobre a organizagdo da
Lei n® 8.490, de 19 de Novembro de 1992 Presidéncia da Republica e dos 1992 | OGU
Ministérios e da outras providéncias.
Organiza e disciplina os Sistema de
Medida Provisdria n® 535, de 24 de Junho de Controle Interno e de Planejamento e 1994 COLABORAR COM
1994 de Orcamento do Poder Executivo e da A OGU
outras providéncias.
Institui a Agéncia Nacional de Energia
Lei n°9.427, de 26 de Dezembro de 1996 (Lei | Elétrica - ANEEL, disciplina o regime 1996 | ANEEL
da ANEEL ) das concessdes de servicos publicos de
energia elétrica e da outras providéncias.
: s ) Dispde sobre a organizagdo da
Hedda Provst 17154927, de 14 e Presidéncia da Repblica, e dos 1997 | 06U
Ministérios, e da outras providéncias.
DispGe sobre a organizagdo dos servigos
de telecomunicacoes, a criagéo e
. . ; L
Lein°9.472, de 16 de Julho de 1997 (Lei funcionamento de um 6rgdo regulador 1997 | ANATEL

Geral das Telecomunicagdes)

e outros aspectos institucionais, nos
termos da Emenda Constitucional n° 8,
de 1995.
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i

Legislacéo

Medida Provisdria n° 1.669, de 19 de Junho
de 1998

Ementa

Altera a Lei n° 9.649, de 27 de maio de
1998 que dispde sobre a organizacdo
da Presidéncia da Republica e dos
Ministérios, e da outras providéncias.

Ano

1998

Tema

OGU E OUVIDORIAS
DAS POLICIAS
FEDERAIS

Medida Provisoria n® 1.760-7, de 14 de
Dezembro de 1998

Altera as Leis n°s 8112, de 11 de
dezembro 1990, e 9649, de 27 de maio
de 1998, que dispdem, respectivamente,
sobre o Regime Juridico dos Servidores
Publicos Civis da Unido, das autarquias
e das fundagdes publicas federais, e
sobre a organizacdo da Presidéncia da
Republica e dos Ministérios, € ...

1998

0GU

Lein®9.711, de 20 de Novembro de 1998

Dispde sobre a recuperagao de haveres
do Tesouro Nacional e do Instituto
Nacional do Seguro Social - INSS, a
utilizagéo de Titulos da Divida Publica, de
responsabilidade do Tesouro Nacional,
na quitagao de débitos com o INSS,
altera dispositivos das Leis n° 7.986,
de 28 de dezembro de 1989, ...

1998

PREVIDENCIA

Medida Provisdria n° 1.663-12, de 27 de Julho
de 1998

DispGe sobre a recuperacao de haveres
do Tesouro Nacional e do Instituto
Nacional do Seguro Social - INSS, a
utilizacéo de Titulos da Divida Publica, de
responsabilidade do Tesouro Nacional,
na quitacdo de débitos com o INSS,
altera dispositivos das Leis n° s 7.986,
de 28 de dezembro de ...

1998

PREVIDENCIA

Lei n°9.782, de 26 de Janeiro de 1999 (Lei do
Sistema Nacional de Vigilancia Sanitaria )

Define o Sistema Nacional de Vigilancia
Sanitaria, cria a Agéncia Nacional

de Vigilancia Sanitaria, e da outras
providéncias.

1999

ANVISA

Medida Provisoria n° 1.999-14, de 13 de
Janeiro de 2000

Altera dispositivos da Lei n. 9649,

de 27 de maio de 1998, que dispde
sobre a organizagdo da Presidéncia da
Repdblica e dos Ministérios, e da outras
providéncias.

2000

OGU E OUVIDORIAS
DAS POLICIAS
FEDERAIS

Lei n°9.961, de 28 de Janeiro de 2000

Cria a Agéncia Nacional de Saude
Suplementar - ANS e da outras
providéncias.

2000

ANS

Lei n°9.986, de 18 de Julho de 2000 (Lei de
Gestao de Recursos Humanos das Agéncias
Reguladoras )

Dispde sobre a gestao de recursos
humanos das Agéncias Reguladoras e
da outras providéncias.

2000

AGENCIAS
REGULADORAS

OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

Legislacéo Ementa Ano Tema
Altera a Lei n° 10.233, de 5 de junho de
2001, que dispde sobre a reestruturagdo
dos transportes aquaviario e terrestre,
Medida Provisdria n® 2.201, de 28 de Junho cria 0 Conselho Nacional de Integragéo
de 2001 de Politicas de Transporte, a Agéncia 2001 | ANTT EANTAQ
Nacional de Transportes Terrestres,
a Agéncia Nacional de Transportes
Aquavidrios € 0 ...
Resolucdo da Camara dos Deputados n° 19, Cria a Ouvidoria Parlamentar e da outras 2001 OUVIDORIA
de 2001 providéncias. PARLAMENTAR
Dispde sobre a estrutura administrativa OUVIDORIA
Ato da Mesa n° 56, de 20/03/2001 da Ouvidoria Parlamentar e da outras 2001 PARLAMENTAR
providéncias.
DispGe sobre a reestruturacao dos
transportes aquavidrio e terrestre, cria
. : 0 Conselho Nacional de Integracéo
FL%zlezrs]tr:Jt()Ljrza?;gbdcjeog ?;;:;Qg;ﬁﬂg;lghg';’ | de Poliicas de Transporte, a Agéncia 2001 | ANTT EANTAQ
Terrestre ) Nacional de Transportes Terrestres,
a Agéncia Nacional de Transportes
Aquavidrios e o Departamento Nacional
de Infra-Estrutura de Transportes, € ...
Estabelece principios gerais da Politica
Nacional do Cinema, cria o Conselho
Superior do Cinema e a Agéncia
Medida Provisdria n° 2.219, de 4 de Setembro | Nacional do Cinema - ANCINE, institui o 2001 | ANCINE
de 2001 Programa de Apoio ao Desenvolvimento
do Cinema Nacional - PRODECINE,
autoriza a criagdo de Fundos de
Financiamento da Industria ...
OGU, OUVIDORIA DAS
Lei n° 10.683, de 28 de Maio de 2003 (Lei da | Dispde sobre a organizago da gﬁb’g’éﬁ&%@'g
Nova Organizacdo da Presidéncia da Republica | Presidéncia da Republica e dos 2003 INDIOS E OUVIDORIA
e Ministérios ) Ministérios, e da outras providéncias. DE DIREITOS
HUMANOS
o Dispde sobre a transformagdo de fungéo OUVIDORIA
At da Mesa nf 14, de 05/06/2003 comissionada na Ouvidoria Parlamentar. 2003 PARLAMENTAR
Lei n°10.671, de 15 de Maio de 2003 -
y i Dispde sobre o Estatuto de Defesa do OUVIDORIA DO
(Estatuto de Defesa do Torcedor ; Estatuto do Torcedor e da outras providéncias. 2003 TORCEDOR
Torcedor)
OGU, OUVIDORIA DAS
Altera a Lei n° 10.683, de 28 de maio de POLICIAS FEDERAIS,
s : 2003, que dispde sobre a organizagdo OUVIDORIA DOS
RIS O ol DIV da Presidéncia da Repblica e dos 2004 | INDIOS E OUVIDORIA
Ministérios, e da outras providéncias. DE DIREITOS
HUMANOS
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Legislacéo

Medida Provisoria n° 233, de 30 de Dezembro
de 2004

Ementa

Cria a Superintendéncia Nacional de
Previdéncia Complementar - PREVIC,
altera a denominagdo do Instituto
Nacional do Semi- Arido - INSA, cria e
extingue cargos publicos de provimento
efetivo e em comissdo, e da outras
providéncias.

Ano

2004

Tema

PREVIC

Emenda Constitucional n45

2004

ouvidorias de justica
do DF e territorios(EC)

Legislacéo

Lein®11.697, de 13 de Junho de 2008

Ementa

Dispde sobre a organizagdo judiciaria do
Distrito Federal e dos Territdrios e revoga
as Leis n°% 6.750, de 10 de dezembro
de 1979, 8.185, de 14 de maio de
1991, 8.407, de 10 de janeiro de 1992,
e 10.801, de 10 de dezembro de 2003,
exceto na parte em que instituiram e
regularam o funcionamento ...

Ano

2008

Tema

OUVIDORIA GERAL
DA JUSTICA DO DF E
TERRITORIOS

Lein®11.182, de 27 de Setembro de 2005
(Lei da ANAC)

Cria a Agéncia Nacional de Aviagao Civil
- ANAC, e da outras providéncias.

20056

ANAC

Lein®11.284, de 2 de Margo de 2006 (Lei de
Gestao de Florestas Publicas )

Disp0e sobre a gestao de florestas
publicas para a producdo sustentavel;
institui, na estrutura do Ministério do
Meio Ambiente, o Servigo Florestal
Brasileiro - SFB; cria 0 Fundo Nacional
de Desenvolvimento Florestal - FNDF;
altera as Leis n° 10.683, de 28 de
maio de 2003, 5.868, de 12 de ...

2006

SFB

Lein®11.652, de 7 de Abril de 2008

Institui os principios e objetivos dos
servicos de radiodifusao publica
explorados pelo Poder Executivo

ou outorgados a entidades de sua
administragdo indireta; autoriza o Poder
Executivo a constituir a Empresa Brasil
de Comunicagdo - EBC; altera a Lei n°
5.070, de 7 de julho de 1966; e d4 ...

2008

EBC

Lei Complementar n° 124, de 3 de Janeiro de
2007

Institui, na forma do art. 43 da
Constituicdo Federal, a Superintendéncia
do Desenvolvimento da Amazonia -
SUDAM; estabelece sua composicéo,
natureza juridica, objetivos, area

de competéncia e instrumentos

de acdo; dispde sobre o Fundo de
Desenvolvimento da Amazonia - FDA,;
alteraa ...

2007

SUDAM

Lei n°11.958, de 26 de Junho de 2009

Altera as Leis n° 7.853, de 24 de
outubro de 1989, e 10.683, de 28

de maio de 2003; dispde sobre a
transformagdo da Secretaria Especial
de Aquicultura e Pesca da Presidéncia
da Republica em Ministério da Pesca e
Aquicultura; cria cargos em comissao
do Grupo-Direcdo e Assessoramento
Superiores ...

2009

PESCA

Lei Complementar n° 125, de 3 de Janeiro de
2007

Institui, na forma do art. 43 da Constituicdo
Federal, a Superintendéncia do
Desenvolvimento do Nordeste - SUDENE;
estabelece sua composicdo, natureza
juridica, objetivos, areas de atuagdo,
instrumentos de aco; altera a Lei n°
7.827, de 27 de setembro de 1989, e a
Medida Provisoria n° 2.156, de ...

2007

SUDENE

Lei Complementar n° 132, de 7 de Outubro
de 2009

Altera dispositivos da Lei Complementar
n° 80, de 12 de janeiro de 1994, que
organiza a Defensoria Publica da Unido,
do Distrito Federal e dos Territdrios

€ prescreve normas gerais para sua
organizagdo nos Estados, e da Lei n°
1.060, de 5 de fevereiro de 1950, e da
outras ...

2009

DPU

Medida Provisdria n® 437, de 29 de Julho de
2008

Altera as Leis n°s 7.853, de 24 de
outubro de 1989, 9.650, de 27 de maio
1998, 9.984, de 17 de julho de 2000, e
10.683, de 28 de maio de 2003, dispde
sobre a transformagéo da Secretaria
Especial de Aguicultura e Pesca da
Presidéncia da Republica em Ministério
da Pesca e Aquicultura, cria cargos ...

2008

SDH

Lei n®12.154, de 23 de Dezembro de 2009

Cria a Superintendéncia Nacional de
Previdéncia Complementar - PREVIC

e dispde sobre o0 seu pessoal; inclui a
Camara de Recursos da Previdéncia
Complementar na estrutura basica do
Ministério da Previdéncia Social; altera
disposicoes referentes a auditores-
fiscais da Receita Federal do Brasil; ...

2009

PREVIC
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Legislacéo

Lei n®12.086, de 6 de Novembro de 2009

Ementa

Disp0e sobre os militares da Policia
Militar do Distrito Federal e do Corpo
de Bombeiros Militar do Distrito
Federal; altera as Leis n°s 6.450, de
14 de outubro de 1977, 7.289, de 18
de dezembro de 1984, 7.479, de 2

de junho de 1986, 8.255, de 20 de
novembro de 1991, e 10.486, de 4 de
julho ...

Ano

2009

Tema

CORPO DE
BOMBEIROS MILITAR
DO DISTRITO
FEDERAL

Lei Complementar n° 129, de 8 de Janeiro de
2009

Institui, na forma do art. 43 da
Constituicao Federal, a Superintendéncia
do Desenvolvimento do Centro-Oeste

- SUDECO, estabelece sua missao
institucional, natureza juridica, objetivos,
area de atuacdo, instrumentos de agéo,
altera a Lei n° 7.827, de 27 de setembro
de 1989,eda ...

2009

SUDECO

Lein®12.299, de 27 de Julho de 2010
(ESTATUTO DO TORCEDOR)

DispGe sobre medidas de prevencéo e
repressao aos fendmenos de violéncia
por ocasido de competigOes esportivas;
alteraa Lei n° 10.671, de 15 de maio de
2003; e da outras providéncias.

2010

OUVIDORIA DO
TORCEDOR

12.288, de 20 de Julho de 2010 (ESTATUTO
DA IGUALDADE RACIAL)

Institui o Estatuto da Igualdade Racial;
altera as Leis n° 7.716, de 5 de janeiro
de 1989, 9.029, de 13 de abril de
1995, 7.347, de 24 de julho de 1985, e
10.778, de 24 de novembro de 2003.

2010

OUVIDORIA
IGUALDADE RACIAL

Lein®12.343, de 2 de Dezembro de 2010

Institui o Plano Nacional de Cultura

- PNC, cria o Sistema Nacional de
Informacdes e Indicadores Culturais -
SNIIC e d& outras providéncias.

2010

Sistema Nacional
de Informacdes e
Indicadores Culturais

Lein®12.716, de 21 de Setembro de 2012

Altera as Leis n° 10.177, de 12 de
janeiro de 2001, 7.827, de 27 de
setembro de 1989, 11.524, de 24
de setembro de 2007, 11.775, de
17 de setembro de 2008, 9.469, de
10 de julho de 1997, 11.196, de 21
de novembro de 2005, 8.029, de 12
de abril de 1990, 10.954, de 29 de
setembro de 2004, € ...

2012

SUDECO

Legislacéo

Lein®12.587, de 3 de Janeiro de 2012

Ementa

Institui as diretrizes da Politica

Nacional de Mobilidade Urbana; revoga
dispositivos dos Decretos-Leis n°s
3.326, de 3 de junho de 1941, e 5.405,
de 13 de abril de 1943, da Consolidagéo
das Leis do Trabalho (CLT), aprovada
pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de
maio de 1943, e das Leis n°s 5.917, ...

Ano

2012

Tema

Plano Nacional de
Mobilidade Urbana

Lein®12.632, de 14 de Maio de 2012

Institui o Dia Nacional do Ouvidor.

2012

Dia Nacional do
Ouvidor

Ato do Presidente de 05/02/2013

Designa o Ouvidor-Geral da Ouvidoria
Parlamentar.

2013

OUVIDORIA
PARLAMENTAR
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http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2009/lei-12086-6-novembro-2009-592042-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/leicom/2009/leicomplementar-129-8-janeiro-2009-585174-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/leicom/2009/leicomplementar-129-8-janeiro-2009-585174-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2010/lei-12299-27-julho-2010-607455-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2010/lei-12299-27-julho-2010-607455-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2010/lei-12288-20-julho-2010-607324-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2010/lei-12288-20-julho-2010-607324-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2010/lei-12343-2-dezembro-2010-609611-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2012/lei-12716-21-setembro-2012-774269-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2012/lei-12587-3-janeiro-2012-612248-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2012/lei-12632-14-maio-2012-612959-norma-pl.html
http://www2.camara.leg.br/legin/int/atoprt_sn/2013/atodopresidente-55674-5-fevereiro-2013-775278-norma-cd-presi.html

ANEXO XII

RELACAO DAS OUVIDORIAS DOS ORGAOS E ENTIDADES FEDERAIS,
CADASTRADAS NO SIORG, POSICAO MAIO DE 2013

. Naturez A : : o :
Minist JSritjig aa Orgéo ou entidade Tipo de 6rgao Cargo do titular
AYaT Advocacia-Geral da Unido 1 o ESPECIFI CO
AGU DIRETA ORGAO ~ ADVGERAL Gabinete - GABAGU Ouvidoria - 0GAGU SINGULAR OUVIDORG GERAL | DAS 101.6
Annf Casa Civil da Presidéncia | Comissao Nacional da Secretaria-Executiva | Coordenagdo de K
cC DIRETA ORGAO da Repblica - CC-PR Verdade - N Ouwidoria - SEM INFORMAGAO COORDENADOR NDEFINIDO
cau DIRETA ORGAO Controladoria-Geral da | Ouvidora-Geral da Uniao SEM INFORMAGAQ | N.DEFINIDO NDEFINIDO
Gabinete de Seguranca
— Institucional da Agéncia Brasileira de -
GSI DIRETA ORGAO Presidéncia da Repdblica | Inteligéncia - ABIN Ouvidoria - OUVID ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.3
- GSI-PR
: Ministério da Agricultura, | Ministério da Agricultura,
MAPA DIRETA ORGAO Pecudria e Abastecimento | Pecudria e Abastecimento ASSISTENCIA Ouvidor DAS 101.4
- MAPA - MAPA
Ministério da Agricultura, . .
MAPA EMPRESA | ENTIDADE Pecudria e Abastecimento ggmpa”‘h'a Nac"’”a‘N‘i\eB Presidéncia - PRES! | Ouvidoria - OUVIR | ASSISTENCIA OUVIDOR NDEFINIDO
~ MAPA astecimento - COI
PP Agéncia Nacional de
AUTARQUIA/ Ministério das P e K
MC FUNDAGAO ENTIDADE Comunicagges - MC Xelz\lligrtéTunlcagoes - Ouvidoria - OV SEM INFORMAGCAO OUVIDOR CGEl
& Ministério das Ministério das
MC DIRETA ORGAO Comunicagdes - MC Comunicagdes - MC MC ASSISTENCIA OUVIDOR
AP - Conselho Nacional de
MCT éﬂ&gﬁ%ﬁ'ﬁ“ ENTIDADE inisterio da Cencia.e | Desenvolimento Cientfico |  GABINETE
9 e Tecnolégico
UNIDADE et B Hospital das Forgas e i
MD DIRETA ADMINISTRATIVA Ministério da Defesa - MD | - " Vien Ouvidoria SEM INFORMAGCAO | CHEFE N.DEFINIDO
MD DIRETA ORGAO Ministério da Defesa - p | G20inete do Ministro | ASSISTENCIA N.DEFINIDO DAS 101.4
- Industria de Material
MD EMPRESA | ENTIDADE Ministério da Defesa - Mp | Comando do Exército Bélico do Brasil - | Ouvidoria SEM INFORMAGAO | NDEFINIDO N.DEFINIDO
IMBEL
Ministério do - -
MDA DIRETA 0RGAO Desenvolvimento Agrario | Secretaria Executiva - SE ﬁ“"!""”f’*gm'a ASSISTENCIA OUVIDOR AGRARIO | DAS 101.5
VDA acional -
Ministério do . )
. Instituto Nacional da
AUTARQUIA/ Desenvolvimento, ] ’ -
MDIC FUNDAGAO ENTIDADE Indlistria e Comércio f’r‘(,il[;r‘ledade Industrial Ouvidoria - OUVID SECCIONAL OUVIDOR DAS 101.4
Exterior - MDIC
Ministério do . )
AUTARQUIA/ Desenvolvimento, Instituto Nacmna} de ) o o
MDIC ~ ENTIDADE A - Metrologia, Qualidade e Gabinete - GABIN Ouvidoria - QUVID | ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.2
FUNDACAO Industria e Comércio Tecnologia - INVIETRO
Exterior - MDIC J
Ministério do
& Desenvolvimento, o
MDIC DIRETA ORGAO Indistria e Comércio Ouvidoria - CONJUR ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.4
Exterior - MDIC
Ministério do
Desenvolvimento, Banco Nacional de A
MDIC EMPRESA ENTIDADE sl e ot Desenvolvimento - BNDES SEM INFORMAGCAO N.DEFINIDO NDEFINIDO
Exterior - MDIC
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L Naturez - . : . .
Minist dlureza Orgéo ou entidade Tipo de drgéo Cargo do titular
Juridica
Divisdo de
o Ministério do Ouvidoria do .
MDS DIRETA ORGAO Desenvolvimento Social e | Secretaria-Executiva - SE | Ouvidoria - 0G Sistema Unico da | SEM INFORMAGCAQ N.DEFINIDO NDEFINIDO
Combate & Fome - MDS Assisténcia Social
- DOSUAS
ME DIRETA ORGAO Ministério do Esporte - ME | Ouvidoria - OUVID-MESP ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.5
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Universidade Federal do - Ouvidoria - Geral - &
MEC FUNDAGAO ENTIDADE MEC Paré - UFPA Reitoria - REI-UFPA OUVG-REI SEM INFORMAGAO OUVIDOR GERAL NDEFINIDO
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Universidade Federal de - Ouvidoria - &
MEC FUNDAGAO ENTIDADE _MEC iR Bum - VR Reitoria - REI-UFJF OUVID-UFJF SEM INFORMAGAO OUVIDOR NDEFINIDO
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educacéo Educacdo, Ciéncia e - I 5
MEC FUNDACAO ENTIDADE “MEC Tecnologia do Mato Grosso Reitoria - RE Ouvidoria - OUV SEM INFORMAGAO OUVIDOR NDEFINIDO
-IFMT
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Educacdo, Ciéncia e Campus Palmas - Diretoria-Geral %
MEC FUNDAGAO ENTIDADE _MEC Tecnologia do Tocanting CP/FTO B SEM INFORMAGAO OUVIDOR NDEFINIDO
-IFTO
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educacéo Educagcao, Ciéncia e - I X
MEC FUNDAGAO ENTIDADE EC Tecnologia da Paraiba Reitoria - RE Ouvidoria - OUV | SEM INFORMAGAO OUVIDOR N.DEFINIDO
-IFPB
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educacéo Educacdo, Ciéncia e - 5
MEC FUNDAGAO ENTIDADE _MEC Tecnologia do Triangulo Ouvidoria SEM INFORMAGAO OUVIDOR N.DEFINIDO
Mineiro - IF TM-Reitoria
Centro de Selegdo
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Fundagao Universidade de | e Promogéao de Diretoria-Geral - &
WEC FUNDACAO | ADMINISTRATNA | - MEC Brasila - UNB Eventos - CESPE- | DG-CESPE SEMINFORMAGAO | OUVIDOR N.DEFINDO
UnB
L i Fundagao Universidade .
MEC AUTARQUAY | eninape Ministério da Educagdo | o eral o Pampa - Reitoria - RE Gebilseid SEM INFORMAGAQ | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
FUNDACAOQ - MEC Reitoria - GR
UNIPAMPA
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Educagdo, Ciéncia e - - X
MEC FUNDAGAO ENTIDADE MEC Tecnologia do Espirito Reitoria - CA IFES Ouvidoria SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO N.DEFINIDO
Santo - IF ES
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagao | Educagéo, Ciéncia e o i i
MEC FUNDAGAO ENTIDADE ~MEC Tecnologia do Tocanting Reitoria - RE Ouvidoria - QUVI | SEM INFORMAGAO NDEFINIDO N.DEFINIDO
-IFTO
I " Fundagao Universidade
MEC AUTARQUIN | enrinapE Ministério da Educacdo | rojerai o Rio Grande Reitoria Ouvidoria SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
FUNDACAOQ - MEC FURG
AUTARQUIA/ Ministério da Educagao Universidade Federal de P M
MEC FUNDAGAQ ENTIDADE MEC ltajub - UNIFE] Ouvidoria SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Fundagao Universidade do | Reitoria - REI- - &
MEC FUNDAGAO ENTIDADE - MEC Amazonas - UFAM UFAM Ouvidoria SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO N.DEFINIDO
AUTARQUIA/ Ministério da Educacéo Universidade Federal de - 5
MEC FUNDAGAO ENTIDADE _MEC Lavras - UFLA Ouvidoria SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO N.DEFINIDO
AUTARQUIA/ Ministério da Educacéo Universidade Tecnoldgica L - X
MEC FUNDAGAO ENTIDADE - MEC Federal do Parand - UTFPR Reitoria Ouvidoria SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO N.DEFINIDO
L A Instituto Federal de o
MEC éﬁ&gi%%'é/ ENTIDADE Misirio da Educagto | gqcagao, Ciéncia e Reftora - REI | pcio"e 82 | eV INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
Tecnologia do Piauf - IF PI
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagdo | Educagéo, Ciéncia e T I i
MEC FUNDAGAO ENTIDADE MEC Tecnologia de Rondonia Reitoria - R Ouvidoria SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO N.DEFINIDO
-IFRO
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educacéo Educacdo, Ciéncia e - X
MEC FUNDAGAO ENTIDADE “MEC Tecnologia do Mato Grosso Ouvidoria SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO N.DEFINIDO
do Sul - IFMS
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http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=093915
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=121590
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=121590
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=088367
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107912
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=028283
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=119047
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=119047
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077386
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077386
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=078365
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=074231
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=090821
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077779
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077779
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077779
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077779
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077779
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=120053
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107803
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107803
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=121204
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=121204
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=104923
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=104890
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=090016
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=118171
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=116842
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=110276

Minist

Natureza
Juridica

AUTARQUIA/

Orgéo ou entidade

Ministério da Educagdo

Instituto Federal de
Educagdo, Ciéncia e

Tipo de drgao

Cargo do titular

MEC FUNDAGAQ | ENTIDADE e Tecntlogia Sul i Reitoria Ouvidoria - 0 SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
grandense - IFSul
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Educacao, Ciéncia e - i
MEC FUNDAGAQ | ENTIDADE N Tocnologia do Rio Grande | 02¥idora - 0w SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
do Norte - IFRN
MEC AUTARQUIAZ 1 enipapE Ministéo da Educagao | Unversidade Fecerade | poyece g ea | Unverstaro- | SEMINFORMAGAO | NDEFIIDO N.DEFINIDO
FUNDAGAO - MEC Alagoas - UFAL UL ' '
MEC AUTARQUA/ | ExmipaDE Ministéo da Educagao | Fundagio Unersiade O | poyoia ger g | Campus . G- | el INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
FUNDAGAO - MEC Brasilia - UNB i P - -
o = Universidade Federal dos
MEC AUTARQUIV | enmipape Ministério da EAUCAG0 | ypjeq o Jequitinhonha e | Ouvidoria - SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
FUNDAGAO - MEC :
Mucuri - UFVJM
Nucleo de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Fundagao Universidade e Informacoes K
MEC FUNDAAO | ENTIDADE e Fedoraido Acre UG | Peitoria - REIT s i g SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
Ouvidoria
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacdo, Ciéncia e Campus Parintins - K
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas | - CP Ouvidoria SEM INFORMAGAQ | N.DEFINIDD N.DEFINDO
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacao, Ciéncia e Campus - &
S FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas | Tabatinga - CT Ouvidoria SEMINFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINDO
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educagdo, Ciéncia e Campus Maués - K
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas | - CM Ouvidoria SEMINFORMAGAQ | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacdo, Ciéncia e - s i
MEC FUNDAGAO DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas Ouvidoria Ouvidoria SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO N.DEFINIDO
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacao, Ciéncia e Campus Lébrea - i
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas | - CL Ouvidoria SEM INFORMAGAQ | N.DEFINIDO N.DEFINDO
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacdo, Ciéncia e Campus Presidente - &
S FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas | Figueiredo - GPF | OUVidoria SEMINFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINDO
- IFAM
Instituto Federal de
L - PP Campus Manaus-
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacdo, Ciéncia e o ‘ - i
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas Dgtmeol Industrial Ouvidoria SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagdo Educacdo, Ciéncia e Campus Manaus- P i
S FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Tecnologia do Amazonas | Zona Leste - CMzL | OUMidoria SE INRIRNAGRD || RUZEANDI MIDEARD0
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacdo, Ciéncia e Ouvidoria Geral K
WEC FUNDACAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas | - Ouv SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINDO
- IFAM
e AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagdo | Universidade Tecnolégica GCUZT;J“Lfava ) Ouwidoria- OV | SEM INFORMAGRO | N.DEFINIDO N
FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Federal do Parand - UTFPR p : :
GUARAPUAVA
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagdo Universidade Tecnoldgica | Campus Londrina - | Ouvidoria - P
WEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Federal do Parand - UTFPR | LONDRINA OUVIDORIA SEM INFORMAGAQ | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Universidade Tecnoldgica . Ouvidoria - i
LD FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Federal do Parana - UTFPR | CaMPus Toledo 1 o, opia SELILUTIRAAGAD 2D AEY

L Naturez - ] : . .
Minist leriléigaa Orgéo ou entidade Tipo de drgéo Cargo do titular
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Universidade Tecnoldgica Campus Francisco | Ouvidoria - i
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Federal do Parand - UTFPR | Beltrao - OUVIDORIA SEMIINFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educacéo Universidade Tecnoldgica | Campus Apucarana | Ouvidoria - 5
ild0 FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Federal do Parané - UTFPR | - APUCARANA OUVIDORIA SAUL AR LY LDIER D
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educacédo Universidade Tecnoldgica " Ouvidoria - &
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA EC Federal do Parand - UTFPR | CamPus Curttioa -1 oy inopia SEMINFORMAGAQ | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educacdo | Universidade Tecnoldgica WA 5
i85 FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Federal do Parané - UTFPR Oz OB SaullRUBLAERD  LANEHINY LAEIER D
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educacéo Universidade Tecnoldgica | Campus Ponta Ouvidoria - %
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA | - MEC Federal do Parané - UTFPR | Grossa - PGrossa | OUVIDORIA SEMIINFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
L ~ A - Campus Pato B
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Universidade Tecnoldgica - Ouvidoria - i
HIEL FUNDACAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Federal do Parand - LTFPR | oranc0 ~Pal0 QUVIDORIA SEMULOAIAEAD | DD MDA
e . A - Campus Cornélio -
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educacéo Universidade Tecnoldgica .. Ouvidoria - &
WEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Federal do Parand - UTFPR grgfgg‘)‘)plo OUVIDORIA SEMINFORMAGAO | NDEFINIDO NDEFINIDO
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagédo Universidade Tecnoldgica | Campus Medianeira | Ouvidoria - i
REC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Federal do Parand - UTFPR | - Medianeira QUVIDORIA SR AR || WDIERIDD NDEARIDE
e . R - Campus Dois -
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagao Universidade Tecnoldgica . i} Ouvidoria - &
MEC FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Federal do Parana - UTFPR | /21005 D05 ouvipor SEM INFORMAGAO | NDEFINIDO NDEFINIDO
AUTARQUIA/ Ministério da Educagao Universidade Federal da Reitoria - REI/ e CONTROLE E
MEC FUNDAGAQ ENTIDADE MEC Bahia - UFBA UFBA Ouvidoria Geral - ASSESSORAMENTO NDEFINIDO NDEFINIDO
AUTARQUIA/ Ministério da Educacéo Universidade Federal de - - &
MEC FUNDAGAO ENTIDADE - MEC Uberlandia - UFU Reitoria - REITO | Ouvidoria Geral - | SEM INFORMACAO | CHEFE NDEFINIDO
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educacéo Educacdo, Ciéncia e Campus Coari T %
M FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Tecnologia do Amazonas | - Ui SENILRORMUAGAD | GilERE DD
- IFAM
Instituto Federal de Campus de
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Educacéo, Ciéncia e ) e %
MEC FUNDAGAO DESCENTRALIZADA EC Tecnologia do Amazonas MgnMacLls Centro Ouvidoria SEM INFORMACAO CHEFE N.DEFINIDO
- IFAM
Instituto Federal de =
e - o Campus de Sao
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagao Educagdo, Ciéncia e § , WA 5
MEC FUNDAGAQ DESCENTRALIZADA | - MEC Tecnologia do Amazonas fi%tjsrgéda Cachoeira | Ouvidoria SEM INFORMAGCAO | CHEFE N.DEFINIDO
- IFAM
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagdo | Educagéo, Ciéncia e —— I— i
MEC FUNDAGAO ENTIDADE MEC Tecnologia Fluminense - IF Reitoria - REI Gabinete - GAB | SEM INFORMAGAO OUVIDOR FG4
FLUMINENSE
Instituto Federal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Educacéo, Ciéncia e o Ouvidoria Geral &
MEC FUNDAGAO ENTIDADE _MEC Tecnologia de Minas Reitoria N SEM INFORMAGAO NDEFINIDO FG4
Gerais - IF MG
InstitutoFederal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo Educagdo, Ciéncia e I %
MEC FUNDAGAO ENTIDADE ~MEC Tecnologia do Norte de Ouvidoria SEM INFORMAGAO CHEFE FG4
Minas Gerais - IF MG N
InstitutoFederal de
AUTARQUIA/ Ministério da Educagédo | Educacéo, Ciéncia e e WA A
MEC FUNDAGAO ENTIDADE _MEC Tecnologia de Alagoas Reitoria - RE - IFAL | Ouvidoria SEM INFORMAGAO OUVIDOR FG2
- IFAL
Ouvidoria da
. s FundagaoUniversidade - Universidade
MEC ﬁmgi%%'é/ ENTIDADE Ninietcrio da EUCAGA0 | Fogeralde Sdo Carlos - | ¢ @ FEM | Federalde Sdo | SEMINFORMAGAD | OUVIDOR FG-1
UFSCar Carlos - OuVi-
UFScar
AUTARQUIA/ Ministério da Educagdo | Universidadefederal de e Gabinete do 5 3
MEC FUNDAGAO ENTIDADE _MEC Santa Catarina - UFSC Reitoria - RE/UFSC Reitor - GR-UFSC SEM INFORMAGAO OUVIDOR FG-1

OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

140

141

OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL



http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=105326
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=104478
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=095652
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=049963
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=049963
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=049963
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=049963
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=115495
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=115491
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=115404
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=115404
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=114826
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107246
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107246
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107244
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107243
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107243
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107242
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107242
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107240
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107240
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107238
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107238
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107237
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107237
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=116225
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=120076
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=115490
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=115489
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=105222
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=105222
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=113852
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=113400
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=117840
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=117840
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=117840
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=117840
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=117840

Minist

Natureza
Juridica

Orgéo ou entidade

Instituto Federal de

Tipo de drgao

Cargo do titular

MEC éﬁ&gi%%/ ENTIDADE Ministerio da EAucacao | gqucaggo, Ciéncia e Reitoria - RE Ouvidoria - OUY | SEM INFORMAGAO | NDEFINIDO FG-1
Tecnologia do Acre - IFAC
AUTARQUIA/ Ministério da Educacdo | UniversidadeFederal do I A . i
MEC FUNDAGAO ENTIDADE - MEC Espirto Santo - UFES Reitoria - REI/UFES | Ouvidoria Geral SEM INFORMAGAO | OUVIDOR GERAL | CD5
- . Fundagao Universidade P I
MEC AUTARQUIN | e rinapE Ministério da Educago | roeroi e Mato Grosso do |  enora - RTR- | OQuvidoria - O/ sepineormAGA | OUVIDOR CD5
FUNDAGAO ~MEC A UFMS RTR
AUTARQUIA/ Ministério da Educagéo UniversidadeFederal do - Ouvidoria Geral - K
MEC FUNOAGRG. | ENTIDADE e coersitace Reitoria - RE-UFC. | 0072 SEM INFORMAGAO | OUVIDOR GERAL | CD4
- . Fundagao Universidade b
MEC AUTARQUIV | erinapE Ministério da Educac@o | roeref o Grande Reitoria - Owidoria-0 | SEMINFORMAGAO | OUVIDOR CD4
FUNDAGAO ~MEC REITORIA
Dourados - UFGD
Superintendéncia
AUTARQUIA/ | UNIDADE Ministério da Educagéo Universidade Federal do - dos Hospitais A
S FUNDAGAO | DESCENTRALIZADA |- MEC Ceara - UFC SEEIE=FARE ) sy | SRUIIRORANGEO ) DIREORIEERL ) G2
UFC - SHU-UFC
Ve AUTARQUAY | oo Ministério da Educaao - | Universidade Federalde | Reitria - REFUFAL - | Do | oo coo aco | NoEFINDO \DEFINDO
FUNDAGAO MEC - (244) Magoas - UFAL - (420) | (10035) e
AP . Secretaria de Regulagdo e
MEC DIRETA ORGAO Ministério da Educacdo | g \oervisao da Educagao Gabinete - Ouvidoria - CPG | SEM INFORMAGAO | NDEFINIDO NDEFINIDO
- MEC ‘
Superior - SERES
s . Quvidoria do Banco
AUTARQUIA/ Ministério da Fazenda Banco Central do Brasil ; =
MF FUNOAGRG. | ENTIDADE i vy Cenrl o i SEM INFORMAGAO | OUVIDOR N.DEFINIDO
MF DIRETA ORGRO Miniterto da Fazenda | secretaria-Executiva - SE | Jvidc 2 0el SEM INFORMAGEO | OUVIDOR GERAL | DAS 101.4
Ministério da Fazenda Secretaria da Receita ) ] - ) ESPECIFI CO
MF DIRETA SECRETARIA CMF Federal do Brasi - RFB Gabinete - Gabin Ouvidoria - Ouvid SINGULAR OUVIDOR DAS 101.3
Ministério da Fazenda Caixa Econdmica Federal | Ouvidoria - i
MF EMPRESA | ENTIDADE B o o SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO N.DEFINIDO
P « Superintendéncia de
M éﬁ&gﬁ%ﬁ'ﬁ ENTIDADE Niniterto da Inte9raG40. | pesenvohimento do Ouvidoria - OV SEM INFORMAGAO | OUVIDOR N.DEFINIDO
Centro-Oeste - SUDECO
A - Superintendéncia do
M éﬁ,ﬂgﬁ%%@/ ENTIDADE Niniterlo da INEGTaG20 | pegenvolimento do Ouvidoria - SECCIONAL N.DEFINIDO FG2
Nordeste - SUDENE
I « Superintendéncia
M %’Si%%'g ENTIDADE Ninitérto da Int89raGA0 | i Desenwolvimento da | Ouidoria - OUV ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.3
Amazénia - SUDAM
Companhia de
Ministério da Integracdo | Desenvolvimento dos Vales | Diretoria Executiva - | Presidéncia - PR- A
4 affiss | BUIIDADE Nacional - MI doSdoFranciscoedo | DIREX-CODEVASE | CODEVASF SELILIRURAIAGND | Wi EARD
Parnaiba - CODEVASF
AUTARQUIA/ Ministério da Cultura Agéncia Nacional do Ouvidoria-Geral i
MING FUNOAGRG. | ENTIDADE s (genola Necond on SEM INFORMAGAO | OUVIDOR CGEl
MING DIRETA ORGAO Ministero da Cultura. | Gabinete do Ministo - GM | Ouidoria - OUV ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.4
- . Coordenag a0
MJ AUTARQUAY 1 enipape Ministério da Justica - My | FUndacdo Nacionaldo | o ioia ouvi | da Ouvidoria - | SECCIONAL OUVIDOR DAS 101.4
FUNDAGAO indio - FUNAI o
M DIRETA SECRETARIA Ministério da Justica - M, | Defensora Publica da | Ouvidoria-Geral - ASSISTENCIA N.DEFINIDO NDEFINIDO
Unido - DPU OUVIDORIA :
OUVIDOR
M DIRETA Ministério da Justica - MJ Egﬁﬁgﬁgﬂﬂ‘g(’,\lam ol DO SISTEMA DAS 101.4
PENITENCIARIO
Instituto Brasileiro do Meio
AUTARQUIA/ Ministério do Meio Ambiente e dos Recursos | Auditoria Interna - Coordenag &o de &
AR FUNDAGAQ | ENTIDADE Ambiente - MMA Naturais Renovavels - | AUDIT ot iy || S S PRRRAGAT | EOGRENG  DE
IBAMA
MMA DIRETA ORGAO Ministério do Meio _Servigo Florestal Brasileiro | ¢ 40 ia SEM INFORMAGAO | OUVIDOR DAS 101.4

Ambiente - MMA

L Naturez A . : . :
Minist leriléigaa Orgéo ou entidade Tipo de drgéo Cargo do titular
AUTARQUIA/ Ministério de Minas e Departamento Nacional de | Ouvidoria OUVI-
MIME FUNDAGAQ | ENTIDADE Energia - MME Produgdo Mineral - DNPM_| DNPM ASSISTENCIA OUVIDOR AR
& Ministério de Minas e . - Ouvidoria-Geral - ESPECIFI CO
MME DIRETA ORGAO Energia - MME Gabinete do Ministro - GM OUVR SINGULAR CHEFE DAS 101.4
Sem unidade
MME AUTARQUIA/ ENTIDADE Ministério de Minas e AGENCIA NACIONAL DE de ouvidoria
FUNDAGAQ Energia - MME ENERGIA ELETRICA estabelecida no
regulamento
Ministério do Secretaria de Relagoes - ,
MP DIRETA ORGAO Planejamento, Orcamento | de Trabalho no Senvigo | Seona do ST OUVIDOR GERAL | DAS 101.4
e Gestdo - MP Pdblico - SRTSP
e .| Superintendéncia o
MPS éﬁ;@i%%’é’ ENTIDADE inisterio da ProUdeNca | Necional e Previdéncia | Owidoria- 00y | DMS088 | gy INFORMAGAO | OUVIDOR DAS 101.4
Complementar - PREVIC
I A Ouvidoria-Geral da
MPS DIRETA ORGAO Ministério da Previdéncia | q.1y6t6 do Ministro - GM | Previdéncia Social - SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO NDEFINIDO
Social - MPS 0UGPS
Subsecretaria-
MRE DIRETA ORGAD Ministério das Relagdes | Secretaria-Geral das gg;ﬁhgﬁjsad - Ouvidoria ESPECIFI CO CHEFE DAS 101.4
Exteriores - MRE Relagdes Exteriores - SG o Consular - G SINGULAR :
Brasileiras no
Exterior - SCBE
AUTARQUIA/ s , Agéncia Nacional de Ouvidoria - OUVID-
MS FUNDAGAO ENTIDADE Ministério da Sadde - MS Satide Suplementar - ANS | ANS SECCIONAL OUVIDOR CGEl
Agéncia Nacional de -
MS AUTARQUIV 1 exmipape Ministério da Satide - MS | Vigiancia Sanitéria - Quvidoria - OUVID- SEM INFORMAGAO | OUVIDOR CGE I
FUNDACAOQ ANVISA ANVISA
Coordenagao-
o Secretaria de Gestéo Departamento de Geral do Sistema | topeff oo
MS DIRETA ORGAO Ministério da Sadde - MS | Estratégica e Participativa | Ouvidoria-Geral do | Nacional de SINGULAR DIRETOR DAS 101.5
- SGEP SUS - Ouvidoria -
CGSNO
N Departamento Nacional TV
MT éﬁ;@i%%’é’ ENTIDADE Wi stérlo dos Tansportes | e nfzestrtura de Ohpdori- 0% ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.4
Transportes - DNIT/MT
o Agéncia Nacional de -
MT AUTARQUIAY | £y ripan Ministério dos Transportes | neortes Terrestres | OUvidoria - OUVID- ASSISTENCIA OUVIDOR CGE I
FUNDAGAOQ T ANTT ANTT
K Ministério do Trabalho e -
MTE. DIRETA ORGAO Emprego - MTE Ouvidoria-Geral - 0G ASSISTENCIA OUVIDOR GERAL DAS 101.4
- Ministério do Turismo Gabinete do Ministro - Ouvidoria - OUVID-
MTUR DIRETA ORGAO MTur GABIN MTur ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.4
Secretaria de Aviagdo J_— .
sacPrR | AUTARQUAY enrinane Civil da Presidencia da | A0cncia Nacional de Diretoria - DIR Ouvidoria - OUV | ASSISTENCIA OUVIDOR CGEl
FUNDAGAO P Aviacdo Civil - ANAC
Republica - SAC
UNIDADE Secretaria de Aviagdo Empresa Brasileira Diretoria Superintendéncia .
SAC/PR EMPRESA DESCENTRALIZADA Civil da Presidéncia da de Infraestrutura Executiva - DF Regional do Sul SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO NDEFINIDO
Republica - SAC Aeroportudria - INFRAERO - SRSU
Secretaria de Aviagao Empresa Brasileira . N
o s N 1 Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - 0 5 &
SAC/PR EMPRESA DESCENTRALIZADA | da Repilblica - SAC - Aeroportudria - INFRAERO | DF - (104643) Regional de Sdo | SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO NDEFINIDO
Paulo - SRSP
(115257) -(73)
Secretaria de Aviagao Empresa Brasileira . J—
o e A . Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - . %
SAC/PR | EMPRESA | DFGCENTRALIZADA | da Replblica - SAC - | Aeroportudria - INFRAERO | DF - (104643) Regional do SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO NDEFINIDO
Sudeste - SRSE
(115257) - (73)
Secretaria de Aviagdo Empresa Brasileira . -
e e - . Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - ) h i
SAC/PR EMPRESA DESCENTRALIZADA | da Republica - SAC - Aeroportuéria - INFRAERO | DF - (104643) Regional do Rio de | SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO NDEFINIDO
Janeiro - SRRJ
(115257) -(73)
Secretaria de Aviagao Empresa Brasileira Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - | Regional do i
SAC/PR | EMPRESA | DEGCENTRALIZADA | da Repblica - SAC - | Aeroportudria - INFRAERQ | DF - (104643) Centro-Oeste - | SEM INFORMAGAQ | N.DEFINIDO NDEFINIDO
(115257) -(73) SRCO
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http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=105076
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=083956
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107489
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107489
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=084735
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=084735
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=099358
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=121392
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=088958
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=088958
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=088958
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=052441
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=052441
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=099462
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=121902
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=121902
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=115632
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=091149
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=091143
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=061861
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=061861
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=102351
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107103
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107246
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107246
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107246
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=119707
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=119707
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107246
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=107246
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=089543
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=106847
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=106847
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=080023
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=080023
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=117794
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=117794
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=105919
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=106017
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=106017
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=034393
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=034393
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=034393
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=110672
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=110672
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=045042
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=045042
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=038162
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=038162
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075162
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075162
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075162
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075163
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075163
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075163
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075163
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=075163
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=054855
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=054855
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=054847
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=054847
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=077693
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=079199
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=079199
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=086552

. Naturez A : : . x :
Minist dlureza Orgéo ou entidade Tipo de 6rgdo Cargo do titular
Juridica
Secretaria de Aviagao Empresa Brasileira . .
et A P ’ Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - ; i
SAC/PR EMPRESA DESCENTRALIZADA | da Repblica - SAC - Aeroportuéria - INFRAERO | DF - (104643) Regional do Norte | SEM INFORMAGAO N.DEFINIDO NDEFINIDO
- SRNO
(115257) - (73)
Secretaria de Aviagao Empresa Brasileira Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - | Regional do =
SAC/PR | EMPRESA | DECENTRALIZADA | da Reptblica - SAC- | Aeroportudria - INFRAERO | DF - (104643) Centro-Leste - | 5= INFORMAGAQ | N.DEFINIDO NDEFINIDO
(115257) -(73) SRCE
Secretaria de Aviagao Empresa Brasileira . -
Y gy N ! Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - h &
SAC/PR | EMPRESA | DPoCENTRALIZADA | da Replblica - SAC - | Aeroportudria - INFRAERO | DF - (104643) Helanl @t SEMINFORMAGAO | N.DEFINIDO NDEFINIDO
Noroeste - SRNR
(115257) -(73)
Secretaria de Aviagao Empresa Brasileira Superintendéncia
UNIDADE Civil da Presidéncia de Infraestrutura Diretoria Executiva - | Regional do K
SAC/PR | EMPRESA | DEGCENTRALIZADA | da Repblica - SAC - | Aeroportudria - INFRAERO | DF - (104643) Nordeste - SRNE - | SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO NDEFINIDO
(115257) -(73) (60129)
Secretaria de Assuntos - .
SAEPR | AUTARQUIW by mnane Estratégicos da Eﬁ?ﬂﬁ%?éﬂﬁﬂi”&?&e Ouvidoria - OUVID SECCIONAL OUVIDOR DAS 1013
FUNDAGAO Presidéncia da Republica . :
Aplicada - IPEA
- SAE/PR
) - Departamento de
Secretaria de Direitos o . «
& o, Ouvidoria Nacional de Coordenagao-Geral COORDENADOR-
SDH/PR DIRETA ORGAO Humangs FJa Presidéncia Direitos Humanos - da Ouvidoria - CGO ASSISTENCIA GERAL DAS 101.4
da Republica - SDH
DONDH
Secretaria de -
SECOM/PR | EMPRESA | ENTIDADE Comunicagdes da (E;g‘rg[ﬁfli aBg’:;'?'?B%e SEM INFORMAGAO | N.DEFINIDO NDEFINIDO
Presidéncia da Republica ¢
Secretaria de Portos da Agéncia Nacional de -
seppr | AUTARQUIW 1 by mane Presidéncia da Repdblica | Transportes Aquaviarios | Cuvidoria - OUV- SEM INFORMAGAQ | OUVIDOR CGE I
FUNDAGAO ANTAQ
- SEP - ANTAQ
Secretaria de Politicas de
A Promogéo da Igualdade e AE G
SEPPIR/PR | DIRETA ORGAO B o B Bt Gabinete - GAB-SEPIR Ouvidoria - OUV ASSISTENCIA OUVIDOR DAS 101.4
Republica - SEPPIR
Secretaria de Politicas
Anni para as Mulheres da e AR e COORDENADOR-
SPM/PR DIRETA ORGAO Presidéncia da Repiblica Gabinete - GAB-SEPM Ouvidoria - OUVI ASSISTENCIA GERAL DAS 101.4
- SPM
Empresa de Tecnologia Coordenagao-
Ministério da Previdéncia | e Informagdes da Geral de Servico de i
ENARE ETIDADE Social - MPS Previdéncia Social - Comunicagéo Social | Ouvidoria - SVOU RN LR Ustte gD
DATAPREV - CGCO

1 0 ombudsman legislativo tem imunidade contra responsabilidades e processos penais por atos praticados sob a égide da lei, por ser alvo atraente

daqueles que estdo sendo investigados. A imunidade permite que 0 ombudsman possa focar tempo e recursos na acolhida e investigagdo de queixas
e denlincias ao invés de ficar se defendendo em processos. Os atos do ombudsman néo podem ser investigados em tribunal, exceto para determinar a
sua competéncia. £ bom lembrar que a alcada do ombudsman é administrativa e nao judicial, embora ele possa recorrer aos tribunais para fazer valer
0s poderes conferidos pelos seus atos, como o direito de intimar testemunhas, requer provas documentais, que podem nao ser respeitados pelos 6rgaos
sob sua jurisdicéo. O litigio € uma opgdo necessaria para que o ombudsman faga valer seus poderes.

2 Extraido, em 1/8/2013, do Portal da Ouvidoria do Servidor, do Ministério do Planejamento (http://www.ouvidoriadoservidor.gov.br/ouvidoriaMP/Portal.
do?method=mostraHistorico)

3 Extraido do Portal da Ouvidoria do Ministério da Fazenda, na Internet, enderego: http://portal.ouvidoria.fazenda.gov.br)

4 Suas funces eram as de que ja naquela época, possuiam poderes de lavrar e promulgar leis; atuar como Comissarios de Justica; estabelecer
Céamara de Vereadores; ouvir reclamacdes e reivindicagoes da populagdo sobre improbidade e desmando por parte dos Servidores do Governo.

5

6 Estdo registradas no SIORG 42 fundactes publicas de direito publico e uma fundagdo publica de direito privado: a Funpresp-Exe.

7 A ANEEL n&o entrou na contagem porque ndo ha previsdo legal ou normativa de ouvidoria e sim de que um de seus diretores exerca as funcoes de
ouvidor.

8 Ha excecoes a regra, notadamente, quando a lei dispde em contrario e a Anatel € um exemplo. A lei que a instituiu previu, no art. 52, que compete
2o Ouvidor produzir periodicamente apreciagoes criticas sobre a atuagao da agéncia, encaminhando-as ao Conselho Diretor, ao Conselho Consultivo, ao
Ministério das Comunicagoes, a outros 6rgaos do Poder Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo-as publicar no Diério Oficial da Uniéo, e mantendo-
as em arquivo na Biblioteca para conhecimento geral.
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http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=108242
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=109939
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=109939
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=054851
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=054851
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=078715
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=119740
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=095911
http://www.siorg.redegoverno.gov.br/Fr_Atributo.asp?Co_Orgao=095911
http://portal.ouvidoria.fazenda.gov.br
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