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Ouvidorias Pablicas séo instituicées responsaveis por promover e
coordenar a interlocugéo entre a administragdo Puablica e os usudrios
dos servicos prestados. As ouvidorias sdo importantes instrumentos
de defesa dos direitos dos usudrios de servigos pablicos, de controle

e de participacdo social, indispenséveis para a construgdo de uma

administragéo publica mais integra e eficiente.



Todo cidadao

tem o direito de obter uma boa prestagao de servigos publicos. A Lei de
Defesa do Usuério de Servigos Publicos (Lei n®13.460, de 2017), em vigor
em todo o territorio nacional desde 2019, estabelece um importante con-
junto de direitos que qualquer usuario pode exercer em face dos 6rgaos e
entidades que prestam tais servicos. Observar esta Lei &€ fundamental para
qualquer prefeitura, afinal de contas, a principal forma de relacionamento
entre a administragao e seus municipes €, justamente, por meio da entrega
de servicos pablicos.

Sabemaos, no entanto, que nem sempre os direitos dos usuarios sdo obser-
vados, quer pelo desconhecimento dos prestadores de servicos, quer por
falhas no servigo ou mesmo, em casos mais graves, em razao de irregula-
ridades cometidas por tais prestadores. Em todos esses casos e também
nas situagbes de adequada prestacao, € indispensavel que a prefeitura conte
com um meio adequado para que 0 Usuario possa se manifestar e relatar um
problema ou indicar, por meio de elogios, o que esta funcionando bem.

Afinal de contas, para um bom gestor pablico melhorar a sua gestao, € im-
portante que ele tenha conhecimento de problemas e agBes bem-sucedi-
das — e quem melhor do que o cidad&o para alerta-10?

O meio adotado para recebimento destas manifestactes € a ouvidoria pU-
blica. Uma ouvidoria adequadamente implementada traz importantes ga-
nhos a Administracao, ao servir como mediadora das relagdes com os cida-
daos, coletar e tratar dados sobre 0 desempenho da prestacao de servicos
pUblicos e auxiliar na detecgao de irregularidades na gestao, sendo um dos
pilares da integridade pUblica.

Esta cartilha, produzida no ambito do Programa de Fortalecimento das Ou-
vidorias da Controladoria-Geral da Unido, visa a apoiar 0 gestor na criacdo
de uma QOuvidoria no seu municipio.
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POR QUE 0 MEU MUNICIiPIO PRECISA DE UMA OUVIDORIA?

Qualguer servico ou politica publica que seja disponibilizado 3
populacao passa por um processo de formulagao, implementa-
¢ao e avaliagao - essa Ultima possibilita a sua melhoria continua.
Em cada uma dessas etapas, € fundamental conhecer e manter
contato com as pessoas mais importantes deste processo: 0Ss
usuarios dos servicos e 0s beneficiarios das paliticas publicas.

Para formular uma politica ou desenhar um servico, € importante
que tenhamos dados adequados sobre as necessidades e ex-
pectativas dos usuarios. Ao longo da implementacao, é funda-
mental detectar e corrigir problemas de maneira rapida e eficien-
te, a fim de reduzir riscos e maximizar a efetividade das entregas.
Ao avaliar 0 servico ou a palitica, devemos ouvir a opinido dos
beneficiarios e usuarios, 3 qual pade, inclusive, trazer importan-
tes sugestdes para 0 aprimoramento ou correcdo da politica ou
do servico.

Qual instituicdo possibilita todas essas tarefas? A ouvidoria publica.

A ouvidoria pUblica oferece ao gestor a visdo do usuario a0 longo
de todo o0 processo, permitindo uma formulacdo mais aderente 3
necessidade dos muNicipes, uma execucao Com mecanismos de
controle quanto a qualidade e satisfacao e uma avaliagdo qualifi-
cada para a8 melhoria da gestao.

Ao centralizar essas interlocucBes com o municipe na unidade
de ouvidoria, aumenta-se a seguranca de que todas essas infor-
mac0Oes Uteis 3 gestdo sejam adequadamente tratadas e anali-
sadas, diminuindo riscos de perdas de dados relevantes.
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Além disso, seguranga, para ouvidorias, € uma palavra muito im-
portante. Para que um cidadao possa se manifestar, & essencial
que ele tenha confianca na instituicdo, e confianga advem da
seguranca de que suas informactes serdo tratadas de maneira
correta e proparcional 3 necessidade relacionada a solucgo de
seus problemas.

CRIARUMA OUVIDORIA SIGNIFICAESTAR
EM CONFORMIDADE COM QUAIS LEIS?

A existéncia das ouvidorias publicas estd prevista nas Leis
n°13460, de 2017 e n° 13608, de 2018. Ambas s&o leis funda-
mentais para concretizar o que dispde a Constituicdo Federal,
em seu art. 37, §3°

§ 3° Alei disciplinara as formas de participagdo do usudrio da admi-
nistragdo pablica direta e indireta, regulando especialmente:

/ - as reclamacgées relativas a prestacgdo dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutengé@o de servicos de atendimento ao
usudrio e a avaliagdo periédica, externa e interna, da qualidade dos
servigos;

// - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informa-
¢cbes sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e
XXXIII; e

// - a disciplina da representacgdo contra o exercicio negligente ou
abusivo do cargo, emprego ou fung@o na administragdo pablica.
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1. PRIMEIRO PASSO: REGULAMENTANDO A LEI DE
PROTECAO DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

A Lei n° 13460, de 2017/, determina que ‘atos normativos es-
pecificos de cada Poder e esfera de governo dispordo sobre a
0rganizacao e o funcionamento de suas ouvidorias”

Assim, & importante que 0 seu MUNICipio edite uma Norma espe-
cifica [Lei ou Decreto], que, no minimo:

| - Institua formalmente a ouvidoria municipal, ou ouvidorias
municipais. A unidade de ouvidoria deve ser instituida por norma,
preferencialmente vinculada diretamente 3 autoridade maxima
do 6rgdo ou entidade. Existem varios modelos institucionais para
ouvidarias publicas, e a escolha do modelo ideal deve levar em
conta 0 tamanho da populacdo do municipio e a quantidade de
0rgados e entidades que compdem a estrutura do Poder Execu-
tivo municipal:

« Ouvidoria unitaria: criocdo de uma Unica ouvidoria, que
concentra as fungbes de supervisdo da prestacdo de servi-
cos de todas 0s 0rgdos e entidades municipais. Nesse caso,
0 ouvidoria devera estar preferencialmente vinculada direta-
mente a chefia do Poder Executivo; ou compor o orgdo de
controle interno deste Poder;

« Sistema de Ouvidorias: criacdo de unidades de ouvidoria
na estrutura dos 6rgdos e entidades municipais (secretarias,
departamentos ou empresas piblicas) I\lesse caso, é impor-
tante que hgja algum grau de coordenagdo ou articulogdo
entre as unidades, com padronizagdo de procedimentos e
base de dodos Unica. Essa coordenagdo pode ser exercida
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por meio de um orgdo central: uma ouvidoria com papel de
supervis@o e coordenagdo das demais unidades.

Il - Estabeleca as competéncias da ouvidoria, em atencao 30s ar-
tigos 13 e 14 da Lei n° 13460, de 2017, tais como: receber as ma-
nifestacdes dos cidaddos e respondé-Ias, cobrar internamente as
respostas demandadas pelo cidadao, oferecer canais de comuni-
cagao de facil acesso para a populacado, propor mudangas conside-
rando as manifestacdes recebidas dos cidaddos, entre outras;

lll - Defina critérios e forma de escolha do ouvidor, processo
seletivo e prazo de mandato e reconducao, se for 0 caso; e

IV - Indique os canais de atendimento que serao utilizados e o0s
prazos que serao aplicados, lembrando que a Lei n° 13460, de
2017, determina que a ouvidoria devera oferecer a decisdo ad-
ministrativa final ao usuario no prazo de 30 dias, prorrogavel de
forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

A Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv) produziu, ao longo do
ano de 2018, uma norma-madelo de regulamentacdo da Lei n°
13460, de 2077, para servir de referencia a todos 0s entes e
Poderes. A norma ja serviu de base para 3 elaboragdo de regu-
lamentacado de varias instituicdes, inclusive no ambito federal
(Decreto n° 9492, de 2078). Ao regulamentar a Lei, também &
importante ter em mente a8 Norma-Modelo de Salvaguardas a
Denunciantes, que traz conjunto importante de procedimentos
para a protecao da identidade de denunciantes.

Ambas as normas vocé encontra aqui: hittps:/www.gov.br/ouvido-
rias/pt-br/ouvidarias/rede-de-ouvidorias/normas-modelo-da-rede.
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Vocé conhece a Renouv?

A Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv), prevista pelo Decreto n° 9492, de
2018, tem a finalidade de integrar as acBes de simplificagdo desenvolvidas
pelas unidades de ouvidoria dos Poderes da Unigo, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, sob coordenagdo da Ouvidoria-Geral da Unido.

A adesdo a Rede é voluntéria e possibilita 0 uso gratuito da Plataforma In-
tegrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR na sua ouvidorig, e a
participacdo em cursos, eventos e agbes da Renouv.

Atroca de experiéncias e informacdes entre os membros da Rede contribui
para o desenvolvimento de uma agenda nacional de ouvidoria pablica, atenta
a necessidade de padronizacBes de procedimento, ampliagdo da seguranca
juridica dos manifestantes e melhoria continua dos servigos publicos ofer-
tados a populacao.

Para mais informacdes, acesse https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvido-
rias/rede-de-ouvidorias ou entre em contato pelo e-mail renouv@cgu.gov.br.

2. SEGUNDO PASSO: ESCOLHENDO O(A) OUVIDOR(A)

N&o existe necessidade de formacao académica especifica para
exercer 0 cargo de ouvidor ou para atuar em uma ouvidoria. No
entanto, algumas competéncias sdo consideradas desejaveis
para atuar Na ouvidoria — conforme for 0 caso, considera-se pra-
tica benéfica que a0 menos parte destas competéncias estejam
previstas em normativo.

Tais competéncias devem incluir:

« Conduta ilibada e postura éticg;
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« Conhecimento da gestdo pdblica;
« Conhecimento dos servicos prestados pela instituicdo; e
« Capacidade de didlogo, conciliagdo e resolugdo de conflitos.

3. TERCEIRO PASSO: DIMENSIONANDO
E SELECIONANDO AEQUIPE

EQUIPE DE TRABALHO

Quase todos os processos de trabalho desenvolvidos em uma
ouvidoria comegam com o atendimento ao usuario. Inclua na sua
equipe pessoas gue estejam dispostas a realizar atendimentos
com empatia e cordialidade.

Além disso, para uma comunicagao efetiva com os cidadaos, é
importante atentar para as caracteristicas do pUblico atendidg,
em especial N0 que se refere ao seu perfll sociocultural. Esse
perfil podera exigir que a sua equipe tenha habilidades especifi-
cas, como falar outras linguas ou dialetos. Lembre-se, ainda, que
nem toda a equipe estara necessarismente dedicada ao atendi-
mento: também existirdo tarefas administrativas que precisarao
ser desempenhadas.

Ainds, a atuagdo da ouvidoria Ndo se esgota no atendimento e
no acolhimento do usuario: faz-se necessario que a equipe tam-
bém conte com capacidades para analise e interpretagado das
informacdes coletadas. Esta capacidade de analise tende a ser
melhor quanto maior for o conhecimento da equipe sobre a ad-
ministragao e sobre 0s servicos prestados pelo 0rgdo ou entida-
de a que a ouvidoria esteja vinculada.
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O tamanho da equipe tem a ver com a escalha dos canais e 0
volume estimado de atendimentos. Caso 0 Servico supervisio-
nado pela ouvidoria seja de uso constante por grande parte dos
municipes, & possivel que o volume de manifestactes seja alto;
CaS0 0 Servigco supervisionado seja especifico para uma peque-
na parcela da populacdo, 0 valume provavelmente serg menor.

Além desse fator, outro elemento que costuma impactar no
volume de manifestacBes recebidas, e consequentemente No
tamanho da equipe necessaria, € 0 canal ou 0s canais de re-
lacionamento com o cidadado oferecidos pela ouvidaria. Canais
de atendimento presencial ou telefénico, por exemplo, tendem a
demandar mais esforcos da equipe do que canais virtuais, mas
preciso também ter em mente, cOMo veremos logo mais, as ca-
racteristicas da populacdo para definir quais canais serdo mais
efetivos.

Assim, ao dimensionar a sua equipe, tenha em mente o [i] volume
de usuarios do servigo e [ii] os meios de acesso a ouvidoria ofe-
recidos a populacao.

CAPACITACAO

A capacitagao da equipe € um aspecto fundamental para a pres-
tacdo de um servigco de qualidade. No ambito do Programa de
Formacao Continuada em Ouvidoria (PROFOCQ), a Quvidoria-
-Geral da Unido oferece uma série de cursos, presenciais e 3
distancia, que paderao Ihe auxiliar 3 manter-se informado sobre
as melhores praticas em Ouvidoria PUblica.
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Para conhecer 0s cursos e materiais disponiveis, basta visitar o
site: https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacan

4. QUARTO PASSO: INFRAESTRUTURAE ACESSIBILIDADE

Se, como dissemos anteriormente, quase todos 0s processos de
trabalho de uma ouvidaria se iniciam par meio de um atendimento,
€ importante que a unidade conte com uma infraestrutura ade-
quada para a sua realizacado. Por infraestrutura, 8o Nos referimos
apenas a locais fisicos, necessarios para 0 atendimento presen-
cial, mas também a linhas telefbnicas, No caso de atendimento
telefbnico, e a sistemas tecnologicos, para atendimento virtual e
gestdo das informagdes coletadas e produzidas pela unidade.

No gue se refere as instalacdes fisicas, € importante salientar
que a Lei n° 13460, de 2017/, estabelece como uma de suas di-
retrizes que a administragdo publica deve manter instalacoes
salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas a0 aten-
dimento. Alem disso, a necessidade de preservar o manifestante,
e, em especial, a identidade do denunciante, exige que as insta-
lacOes fisicas de atendimento possam garantir algum grau de
privacidade a tais pessoas.

Assim como é necessario dimensionar a equipe para adequa-la
30 volume de manifestacdes, € importante que 0 espaco fisico
e infraestrutura tecnologica sejam condizentes com tal volume.
Por exemplo, ndo adianta divulgar uma linha telefdnica para aten-
dimento de ouvidoria se essa linha estiver sempre ocupada reali-
zando atendimentos.

A matéria-prima da ouvidoria é 3 manifestacdo do cidadado. Se ele
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Nao consegue alcancgar 0s Canais e 0s Meios para manifestar-se,
a8 ouvidoria perde essa matéria prima, e, com isso, também perdem
3 gestao, que fica sem informacdes relevantes, e o cidadado, que
nao consegue resolver o seu problema. Portanto, manter canais
acessiveis € fundamental para uma ouvidoria.

A acessibilidade de espacos tem a ver com sinalizacdo adequada
e facilidade de acesso a pessoas que possuam algum tipo de difi-
culdade ou impedimento fisico e/ou mental. Da mesma forma, em
se tratando de atendimento por meio virtual, &€ importante aten-
tar-se para 0s padroes de acessibilidade digital. Em termos gover-
namentais, este padrao de acessibilidade & definido pelo eMAG
- Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico.

5. CANAIS DE ATENDIMENTO

Para definir os canais de atendimento, € importante conhecer o
publico da ouvidoria. Algumas perguntas podem ajudar a refletir
sobre isso:

Quais s80 as caracteristicas da populagao da sua cidade? Qual
a faixa etaria dela” Como se organizam 0s grupos sociais? Exis-
tem grupos em situagdo de maior vulnerabilidade social? Neste
levantamento, os dados do Censo realizado pelo Instituto Brasi-
leiro de Geografia e Estatistica (IBGE) podem ser Uteis.

Qual o publico-alvo dos programas sociais disponibilizados pe-
los 6rgdos municipais? Quais sao 0s servigos mais procurados?
O site da prefeitura e o perfil nas redes sociais, caso existam,
$30 Muito acessados? Conhecer esses dados € importante para
que a ouvidoria possa ter uma Visao panoramica de possiveis
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demandas que surgem em seu MuNICipio.

ApOS analisar estas questdes, € possivel verificar quais canais
e modalidades de atendimento serdo mais efetivos para alcan-
car o publica. O atendimento telefdnico, por exemplo, tende a ser
mais eficiente para o registro de manifestactes de populactes
rurais, sem acesso a internet e distantes de centros urbanos; ja o
atendimento presencial pode ser uma boa escolha Nos casos em
gue o servico é prestado em um ambiente especifico, como uma
escola, um hospital ou uma universidade.

Veja aqui alguns cuidados gue se devem ter na interlocucdo com
0 cidadao:

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Além do cuidado com o ambiente fisico, € muito importante
atentar para:

Uso de linguagem inclusiva e cidada. A linguagem utilizada no
atendimento deve ser clara, acessivel, direta e de facil compre-
ensdo. Evite jargbes, termos técnicos e abreviagdes. Assegure-se
que a sua linguagem demonstre respeito ao cidadao que esta
sendo atendido. Um erro comum é fazer associactes negativas
implicitas que, ainda que comuns No NOsso dia 3 dig, revelam, na
verdade, preconceitos e vieses que devem ser evitados.

Atencao a linguagem corporal. A postura do atendente deve ser
aberta e receptiva. Paor exemplo: bracos cruzados podem indicar
contrariedade em relagdo a quem esta falando; auséncia de con-
tato visual pode indicar que o atendente esta distraido ou N3o estad
prestando atencao.

7 Passos para Criar uma Ouvidoria no meu Municipio 13



Cuidados com o registro das informacgées. Todas as manifesta-
cOes, seja qual for o meio de comunicacao utilizado, devem ser
registradas em sistema informatizado, isso permite que cada ma-
nifestagdo receba um numero de protocolo e seja acompanha-
da tanto pela ouvidoria como pelo cidadao. Também & importante
tanto para que a ouvidoria possa gerar dados confidveis para a
gestao, como para dar aos cidaddos rastreabilidade de suas de-
mandas, considerando que eles precisam de um nUmero de pro-
tocolo para que, no futurg, utilizem aquela informacado para fazer
recursas, contestar decisdes e dirimir davidas.

ATENDIMENTO TELEFONICO

Como visto anteriormente, meios de atendimento que pressu-
pdem uma interagdo direta entre atendente e USUAro precisam
ser muito bem dimensionados a fim de que N3o se convertam
em barreiras ao acesso a ouvidoria. O telefone pode ser ligado a8
uma Unica linha direta com apenas um atendente, se a procura
for pequena; ou pade fazer parte de uma central de telefonis, se
assim necessario. Alem disso, € preciso definir sobre quem recaira
0 custo da ligagado: se sobre a ouvidoria ou sobre o usuario. Se for
sobre a ouvidoria, € necessario realizar um contrato com a ope-
radora de telefonia para que seja disponibilizado um nimero de
discagem gratuita.

ATENDIMENTO VIAINTERNET

A utilizagdo de sistemas informatizados para o registro de mani-
festacOes € uma facilidade para a populacdo e um grande aliado
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para a gestao da ouvidoria, pois € essencial que esta unidade te-
nha uma base de dados de onde possa extrair informacgdes para
gerar relatorios, realizar recomendacfes a0s gestores e prestar
contas & sociedade. Para agqueles municipios que nao dispdem
de sistemas proprios de ouvidoria, a Controladoria-Geral da Unido
oferece gratuitamente e sem qualguer custo de instalacdo ou
hospedagem, o modulo de Quvidoria da Plataforma Fala.Br. Para
IS0, basta que o municipio faca adesdo a Rede Nacional de Ouvi-
dorias (Renouv).

Quer conhecer mais sobre o Fala.BR?

Acesse https:/falabr.cgu.gov.br/web/home e conhega a Plataforma Integra-
da de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR.

6. SEXTO PASSO: ORGANIZANDO SEUS PROCESS0S
PROCESSOS ESSENCIAIS DE UMA OUVIDORIA

Para que uma ouvidaria possa atuar de maneira adequada, ade-
rente as normas, oferecendo meios para defender os direitos dos
usuarios de servigos publicos e apoiar a8 melharia da gestao, ela
deve ser capaz de realizar um conjunto de processos essenciais:

| - mapeacmento e acompanhamento da qualidode dos servi-
cos publicos, nos termos da Carta de Servigos aos Usuarios;

I - tratomento de manifestagdes de usudrios de servigos pU-
blicos; e
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Il - processo especifico de tratamento de dendncias de usu-
arios de servicos pablicos.

l. Processo de mapeamento e acompanhamento da qualidade
dos servigos pablicos

ALein® 13460, de 2017 obriga 0s 0rgaos e entidades a divulga-
rem a sua “Carta de Servigos ao Usuario”.

Uma carta de servigcos & um documento formal em que constam
todos 0s servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, com a dis-
Criminacao, par servigo, das seguintes informacoes:

1 requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias
para acessar o servigo;

2. principais etapas para processamento do servico (descri-
¢do do processo e das agdes necessarias para a prestacdo
do servico);

3. previsGo do prazo méximo para prestacdo do servico (tem-
po méximo entre a solicitacdo do servico e a sua conclusdo):

4. forma de prestacdo do servigo, por exemplo: virtual, telefo-
nico, presencial;

5. local e formas para usudrio apresentar eventual manifesta-
¢do sobre a prestacdo do servico (canais por meio dos quais
as ouvidorias responsaveis poderdo receber manifestacées);

&. prioridades de atendimento, por exemplo: deficientes, ges-
tantes, idosos, dentre outros;

/. previsdo de tempo de espera para atendimento;
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8 mecanismos de comunicagdo com 0s Usudrios (por quais
meios 0s agentes responsaveis pela prestagdo de servigo se
comunicam com 0S USUArios):

9. procedimentos para receber e responder as manifesta-
cbes dos usudrios (como deverd o usudrio gpresentar sua
manifestacdo): e

10. mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca
do andomento do servico solicitado e de eventual manifes-
tacdo (meios para que o usudrio possa acompanhar o anda-
mento do servico solicitado)

Como se depreende do conjunto de itens que necessitam estar
descritos na Carta de Servicaos, a elaboracdo desse instrumen-
to de gestdo e de transparéncia passa por um mapeamento de
servigcos. Este mapeamento deve envolver todas as areas res-
PONSAVeIS por eSSes Servicos.

Mas o que €, afinal, um servico publica?

Para fins do mapeamento necessario para a elaboracdo de uma
Carta de Servicas, 0 servigo publico € um processo normatizado do
qual resulta a entrega de um produto ou beneficio 8 um usuario in-
dividualizado, diretamente ou por meio de intermediarios, a partir de
uma ou mMais interagdes entre o poder publico e esse usuario, com
a finalidade de garantir um direito ou cumprir com um dever.

Aa registrar na Carta todos os servigos do 0orgao, bem como 0s
padroes de atendimento e qualidade com que devem ser pres-
tados, a ouvidoria passa a ter um parametro institucionalmente
aprovado para a avaliagdo dos servigos. Este € um documento
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fundamental, pois registra os compromissos dos gestores de
Servigcos para com 0s cidadaos.

O mapeamento e 0 acompanhamento dos servicos quanto 30s
padrdes previstos na Lei e na Carta de Servicos constituem um
processo continuo, visto que tanto 0s servicos podem evoldrr,
quanto 0s seus padroes de prestacdo podem mudar. Garan-
tir que a0 longo de todo esse processo 3 Lei seja cumprida e a
percepcan dos usuarios esteja presente constitui 0 objetivo do
primeiro processo essencial da ouvidoria.

Il. Processo de tratamento de manifestagées

A Lei n° 13460, de 2077, prevé expressamente a existéncia de
tipos de manifestagtes. Cada tipo tem suas particularidades, e
merece um tratamento diferenciado no ambito das ouvidorias
publicas.

VejJamas coma se classificam as manifestacoes:

Reclamacao: Demonstracdo de insatisfacao relativa 3 prestacdo
de servigo pUblico ou a conduta de agentes pUblicos na prestacao
e na fiscalizacdo desse servigo. A solucdo deste tipo de manifes-
tacdo se da por meio de uma agao corretiva do gestor responsavel
pela prestagao do servico. Exemplos: falta de iluminagdo publica,
insuficiéncia dos servicos de transportes pablicos.

Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solugdo dependa da atuagdo dos 0rgdos apuratorios com-
petentes. O processo de tratamento de dendncias costuma ser
abordado separadamente dos demais, ISso porque, se, geralmen-
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te, a solugao para tratar o fato apresentado pelo usuario em suas
manifestacdes passa por uma agao do gestar responsavel pelo
servigo, No caso da dendncia essa solucdo depende da atuacao
de um 0rgao de apuracado, como a auditoria interna, a corregedo-
ria e comissdes de ética, por exemplo.

Elogios: Demonstragao, reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico aferecido ou atendimento recebido. Exemplo: manifesta-
¢30 de satisfacdo com o atendimento realizado por um enfermeiro
em um posto de salde.

Sugestao: Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de apri-
moramento de politicas e servicos prestados pela Administracao.
Exemplo: sugestao para divulgacdo dos horarios dos transportes
coletivos de passageiros em quadros Nos pontos de Gnibus.

lll. Processo especifico no tratamento das dendncias

Como visto anteriormente, 0 processo de tratamento de denun-
cias difere do processo de tratamento de outras manifestactes
em razao do seu conteddo, visto que a solucdo para o problema
relatado passa pela atuacdo de um Orgao apuratorio.

A dendncia consiste em uma comunicacao de pratica de ato ilicito
Ccuja solucdo depende da atuacdo de 0rgdo de apuracao interno
ou externo. Exemplo: veiculos da prefeitura sendo utilizados por
servidores para levar filhos na escola.

Em razdo de sua sensibilidade, 0 processo de tratamento de de-
ndncias precisa observar uma série de requisitos, Necessarios
para garantir 8 seguranca do denunciante. Estes requisitas visam
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a proteger a identidade do manifestante que reporta irregularida-
des e llicitos 3 Administracao.

0 QUE SIGNIFICA “PROTECAQ AO DENUNCIANTE"?

Realizar uma dendncia significa informar autoridades que um ato irregular
estd acontecendo. Isso desencadeia um processo de investigagdo que pode
resultar na puni¢ao de alguém. Caso se sinta ameagado, esse sujeito pode,
de forma direta ou indirets, tentar intimidar ou ameagar o denunciante, sua
familia ou seu patrimonio.

Essa possibilidade imp&e custos ao ato de realizar uma denlncia. Realizar
uma dendncia & um ato corajoso, que (a Ndo ser em casos de ma-fé) é reali-
zado por um cidaddo que deseja dar sua contribuicdo genuina para a cons-
trugao de um pais melhor.

Justamente por essas dificuldades e obstaculos, e pela importancia do ato de
expor problemas, precisamos de mecanismos que protejam 0s denunciantes.

Atualmente, a Lei n° 13608, de 2018, dispde que o denunciante que se identifi-
car tera assegurado, pelo 6rgao que receber a dendncig, o sigilo de seus dados.

Com a preocupacgao de padronizar procedimentos de salvaguarda a identida-
de do denunciante, a Rede Nacional de Ouvidorias publicou a Resolugdo n° 3,
de 2018, que aprova uma norma-modelo para a regulamentagao do processo
de tratamento de dendncias.

PRAZOS

Independentemente do tipo de manifestacdo recebids, as ouvido-
rias pUblicas devem dar tratamento e responder 80s manifestantes
no prazo de 30 dias, prorrogavel de forma justificada por igual peri-
0do, de acordo com o disposto no art. 16 da Lei n° 13460, de 2017
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De acardo com a Lej, as areas responsaveis pela tomada de provi-
déncias e envio de informactes deverdo responder as demandas
da ouvidoria dentro do prazo de 20 dias, contados do recebimento
no setor. Esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde
que justificado.

Apesar da previsao legal, 3 norma que regulamentar a Lei n°
13460, de 2017, no ambito municipal pode estabelecer prazos in-
feriores e regimes de prioridades.

CONSOLIDANDO SEUS PROCESSOS

Sabemaos que as pessoas s30 0 patrimonio Mais importante de
uma instituicdo. No entanto, o correto funcionamento dos pro-
Cessos que geram valor em uma instituicdo Ndo pode depender
exclusivamente de pessoas. Para evitar que a ouvidoria deixe de
atuar adequadamente, que informacgdes sejam comprometidas e
que se perca a conflanga do municipe Na atuagao da iNstituicao,
e fundamental que 0s processos essenciais da ouvidoria estejam
consolidados.

Um processo consolidado € aquele que se mantém funcionando,
mesmo que mude toda a equipe que o executa. Para que o pro-
cesso se consolide, algumas etapas s3o essenciais:

1 mapeie o processo: identifigue quais sdo as etapas do pro-
CEss0 Na sua 0rganizagdo, quais os atores envolvidos e quals
0S produtos esperados por cada um deles;
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2. identifique 0s fluxos do processo em sua organizacao;
3. identifique o papel de cada setor ou agente nesse fluxo;

4. defina os rotinas necessarias para a execucdo desse pro-
cesso, e qual setor deve realizar qual tarefg;

5. registre esse fluxo, atribuigbes e rotinas em manuais ope-
racionais ou Normas internas, preferencialmente assinadas
por representante do nivel estratégico da organizagao;

6. estabeleca indicadores, tais como: tempo de atendimen-
to, satisfacdo do usuario com o atendimento, efetividade na
resolucdo do demanda, a fim de que seja possivel avaliar o
desempenho da ouvidoria periodicamente;

/. analise os indicadores e utilize-0s para repensar 0S proces-
S0S, sempre que os resultados se mostrarem insatisfatorios.

TRANSFORMANDO PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUGCOES
COLETIVAS

Aa concentrar as interlocucgdes entre usuarios e o Poder PUblico,
a Ouvidoria se torna um importantissimo instrumento de gestao.
Ela & a unidade com maiores condicBes de, a partir da anélise dos
problemas individuais, propor verdadeiras solucdes coletivas.

No entanto, todo esse potencial somente podersd ser explorado
se a ouvidoria possuir uma gestao adequada das informagoes re-
lacionadas a0 recebimento e tratasmento de manifestacdes. Por
ISSO, 80 PeNsar NOS Processas, € impartante planejar como serao
registradas as informactes deles resultantes.
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Nesse sentido, & aconselhavel a adocsgo de um sistema de ouvi-
doria informatizado, que possa servir de repositorio a todas essas
informacdes e oferecer uma base de dados estruturada que per-
mMita a realizacdo de andlises agregadas pela equipe de maneira
pratica e eficiente.

7. SETIMO PASSO: CHAME ATENCAO!

A ouvidoria ests estruturada e voces tém uma equipe para de-
sempenhar as atividades. Agors, € preciso que as pessoas saibam
da existéncia da Unidade.

Primeiramente, o apoio do prefeito ou prefeita & fundamental para
que a ouvidoria do municipio consiga fazer seu trabalho dentro da
estrutura administrativa. Converse com secretarios e servidores
sobre 0 papel desta nova unidade. E, claro, ndo deixe de pensar em
uma estratégia de comunicagao com a populacdo sobre a criacao
e 0s canais de acesso a ouvidoria. Lembre-se ainda de que este
trabalho de divulgacdo € permanente; por isso, € muito importante
que a ouvidoria tenha espaco visivel No site da prefeitura e em
outros espacos de divulgacao das acles de toda Administracao
municipal.

Informagdes como horario de atendimento, enderegos, canais de
comunicacgao disponiveis, identificacdo do ouvidor, estrutura or-
ganizacional, relatarios, tipos de manifestagdes recebidas, prazos
de atendimento e desempenho dos indicadores escolhidos para
0S SEUS Processos sa0 essenciais para dar transparéncia e garan-
tir 0 acessao efetivo 3 ouvidaria.
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