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APRESENTACAO

As ouvidorias tém um papel fundamental na garantia da
democracia, possibilitando a participacao do cidadao na gestao do
Estado, tamanha importancia que a Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispbe sobre a participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administragdo publica,
traz um capitulo dedicado as ouvidorias.

Com o objetivo de esclarecer ddvidas quanto ao mister da
profissao, a cartilha busca estimular e auxiliar os municipios de Mato
Grosso do Sul quanto ao passo a passo para a implementacgao e
construcao de competéncias relacionadas ao recebimento e
tratamento das diversas demandas pelas ouvidorias publicas,
contribuindo para a qualificagdo dos servidores publicos que
trabalham no combate a corrupcao, bem como para aprimoramento
da Administracao Publica.
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INTRODUCAO

Vocé sabia que existe a
Lei Federal n° 13.460

de 2017?

Conhecida como CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO
SERVICO PUBLICO, esta Lei traz o conceito de servico publico e
estabelece PRINCIPIOS que devem orientar o atendimento do
usuario e a prestacao de servicos publicos.

Mas, afinal,
o que é

ouvidoria?

A ouvidoria é um canal de comunicacdo e uma forma de
controle social disponibilizado ao cidadao, que através de denuncia,
reclamacao, solicitacao, critica, elogio ou sugestao, podera
contribuir para maior transparéncia e eficiéncia da Administracao
Publica, portanto, é a area competente para fazer a analise inicial
dessas informacoes, verificando se existem elementos minimos de
autoria e materialidade que permitam que a instituicdo dé inicio a
apuracao de forma mais consistente. O principal objetivo da
ouvidoria publica € promover a interlocucao entre o cidadado e a
Administracao Publica, promovendo melhorias que atingem toda a
sociedade.
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Quais sao as
suas atribuicoes?
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Conforme o artigo 13 da Lei n° 13.460/2017, as ouvidorias
tém como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico a promogao da
participacao do usuario na administragdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario; acompanhar a prestacao
dos servicos, visando garantir a sua efetividade; propor
aperfeicoamentos na prestagao dos servicos; auxiliar na prevencao e
correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei; propor a adogdo de medidas para a defesa
dos direitos do usuario, em observancia as determinacdes desta Lei;
receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva concluséo
das manifestagdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se
vincula e promover a adocdo de mediagao e conciliacao entre o
usuario e o érgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros
orgaos competentes.
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Para que meu
municipio precisa de

uma ouvidoria?

Controle interno e controle social

Ao receber e analisar denuncias e reclamacdes dos cidadaos
sobre irregularidades ou servicos mal prestados, sado
recolhidos elementos que servirdao de insumo para acdes de
fiscalizacao e de correicao. Ao mesmo tempo, as ouvidorias
publicas possibilitam que cada cidadao seja um agente de
controle social, atuando na vigilancia e na fiscalizagdo das
politicas, servigos e servidores publicos;
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Gestao

Problemas individuais de moradores podem impulsionar
solugdes que se aplicam a toda cidade. Isso também pode
ocorrer a partir de uma sugestao apresentada por um
cidadao. Os elogios, por sua vez, ajudam a saber quais agoes
estao sendo bem recebidas pela comunidade. A ouvidoria,
ao concentrar todos esses dados e analisa-los, oferece
informacdes importantes para que os gestores municipais
elaborem, avaliem e monitorem a execugao das politicas e a
prestacdo dos servigos publicos;

Participacao

Os cidadaos fazem parte da cidade e sdo sujeitos de direito,
isso significa que podem e devem opinar sobre a gestao do
municipio. Em consequéncia, ao tomar decisdes, os gestores
tém mais elementos sobre o que pensam e o que querem os
cidadaos.
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PASSO A PASSO

E importante que o seu municipio edite norma, como uma lei,
decreto ou portaria, que estabelega, no minimo:

e Competéncias da ouvidoria, tais como: receber as
manifestacées dos cidaddos e respondé-las, cobrar
internamente as respostas demandadas pelo cidaddo, oferecer
canais de comunicagdo de facil acesso da populagao, propor
mudancas considerando as manifestacoes recebidas dos
cidaddos, entre outras;

1. Criando

e Forma de escolha do ouvidor (por exemplo: eleicdo, indicagdo,
d Norma. lista triplice) e prazo do mandato, se for o caso;

e Atribuicbes do cargo de ouvidor, buscando garantir a
autonomia na sua atuagdo e definir as normas gerais para o
cargo;

e FEstrutura da ouvidoria, com definicdo das dreas internas, se
houver, e a criacdo de cargos, se necessdrio;

e Indicagdo dos canais de atendimento que serdo utilizados e dos
prazos que serdo aplicados.

A Camara Municipal podera criar sua propria ouvidoria por ato
normativo proprio.
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2. Escolhendo

o ouvidor.

O profissional responsavel pela ouvidoria pode ter formacao
académica em qualquer area.

Oimportante é que tenha experiéncia na prevencgao e solucao
de conflitos, e/ou atendimento ao publico; habilidades interpessoais
para gerir a equipe e dialogar com gestores de outras areas, assim
como escutar os cidadaos com respeito e disponibilidade.
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3. Equipe
de trabalho.

Uma das principais atividades da ouvidoria é o atendimento
ao cidadao, portanto, inclua na sua equipe pessoas que tenha bom
dominio da lingua portuguesa e estejam dispostos a realizar um
atendimento com cordialidade e empatia.

Além disso, para uma comunicagao efetiva com os cidadaos,
é importante atentar para o perfil sociocultural, esse perfil podera
exigir que a sua equipe tenha habilidades especificas, como falar
outras linguas ou dialetos.
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4. Infraestrutura.

Acessibilidade

O local onde a ouvidoria sera instalada devera ser de facil
acesso para todas as pessoas, em especial as pessoas com
deficiéncia e com mobilidade reduzida, e considere a oferta de
transporte publico préximo ao local.

Sala individual para atendimento
presencial

Serda um espaco destinado ao cidaddo para que tenha
privacidade e seguranca para expor suas necessidades e sentir-se
acolhido. Esta sala deve ser bem limpa, ou seja, somente mesa,
cadeiras e computador, sem nada que possa ser usado como arma
(tesoura, copo ou garrafa de vidro etc.). Além disso, € recomendada a
participacao de ao menos dois servidores da ouvidoria, esta medida
visa a garantir a seguranga dos servidores e também a diminuir riscos
de corrupgao do agente publico.

Tecnologia

A utilizagdo de sistemas tem sido fundamental para o
trabalho das ouvidorias, seja como canal de entrada de
manifestacdes, seja como apoio a gestdao das manifestacdes e
organizacao das atividades.
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5. Canais de
Atendimento.
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Nesta fase é importante conhecer o publico da ouvidoria.
Algumas perguntas podem ajudar a refletir sobre isso:
Quais sdo as caracteristicas da populacdo da sua cidade?
Qual a faixa etaria dela?
Como se organizam os grupos sociais?
Existem grupos em maior vulnerabilidade social?

Os dados do censo realizado pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) podem ser Uteis para responder tais
perguntas.

Qual o publico-alvo dos programas sociais disponibilizados
pelos érgdos municipais?
Quais sdo os servi¢os mais procurados?

O site da prefeitura e o perfil nas redes sociais, caso existam, sGo
muito acessados?

Apos analisar estas questdes principais, é possivel verificar
quais canais e modalidades de atendimento serdao mais efetivos para
alcancar o publico.

Sao modalidades de atendimento, o presencial, telefonico e
via internet, confira algumas dicas:
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Presencial

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

Linguagem inclusiva e cidada

A linguagem deve ser clara, acessivel, evitando jargdes e
termos técnicos, proporcionando um atendimento adaptado as
necessidades do cidaddo. Deve-se evitar expressoes
preconceituosas ou ofensivas a individuos ou grupos, como “cabelo

"o "o

ruim”, “invalido”, “homossexualismo”.

Linguagem corporal

A postura do atendente deve ser aberta e receptiva. Por
exemplo: bracos cruzados podem indicar contrariedade em relacao
a quem esta falando.

Registro das informacgoes

Todas as manifestagdes, seja qual for o meio de comunicacao
utilizado, devem ser registradas em sistema informatizado. Isso
permite que cada manifestacao receba um nimero de protocolo e
sejaacompanhada tanto pela ouvidoria como pelo cidadao.
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Telefonico

O telefone pode ser ligado a uma unica linha direta com
apenas um atendente, se a procura for pequena; ou pode fazer parte
de uma central de telefonia, se assim necessario.

E preciso definir quem ird pagar a conta da chamada
telefonica. Se for a ouvidoria, é necessario realizar um contrato com a
operadora de telefonia para que seja disponibilizado um nimero de
discagem gratuita.

A Ouvidoria-Geral da Uniao viabilizou a utilizagdo do tridigito
162 para as ouvidorias dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios. Os procedimentos para obtencdo do tridigito estdo
disponiveis no site https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br.

11
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Via internet

A utilizagdo de sistemas informatizados para o registro de
manifestacbes é uma facilidade para a populacdo e um grande
aliado para a gestdo da ouvidoria, é essencial que esta unidade
tenha uma base de dados de onde possa extrair informacdes para
gerar relatérios, fazer recomendacdes aos gestores e prestar contas
asociedade.

Para aqueles municipios que nao dispdem de sistemas proprios de
ouvidoria, o Ministério da Transparéncia, Fiscalizacao e
Controladoria-Geral da Unido oferece, por meio da Ouvidoria-Geral
da Unido, o sistema Fala.BR. Para isso, basta que o municipio faca
adesao ao Programa de Fortalecimento das ouvidorias, através do
link: https://falabr.cqu.gov.br/web/home, seguindo as orientacbes
pelo Fala.BR - Manual - Wiki CGU.
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6. Gestao.

Tipos de manifestacoes de ouvidoria

A Ouvidoria-Geral da Unido e as ouvidorias federais trabalham com
cinco tipos de manifestacdo, que também sdo recomendadas aos

estados e municipios pela Rede de Ouvidorias:
Dentincia: comunicacao de irregularidade é a manifestacao

encaminhada pelo cidadao a respeito de atos administrativos
que contenham indicios de irregularidades praticadas por
gestor publicojurisdicionado. Exemplo: veiculos da prefeitura
sendo utilizados por servidores para levar filhos na escola.

Reclamacao: manifestacdo de desagrado/protesto sobre um
servico prestado pelo servidor ou administrador publico.
Exemplo: falta de iluminacgao publica.
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Solicitacao: requerimento de adogdo de providéncia por
parte da Administragcdo. Deve conter, necessariamente, um
requerimento de atendimento ou servico, podendo se referir
a uma solicitacdo material ou ndo. Exemplo: Pedido para

tampar um buraco narua.
Elogio: o reconhecimento ou satisfagdo pelo servico publico

prestado ou colocado a disposi¢do. Exemplo: relato de um
bom atendimento recebido em um posto de saude.

Sugestao: a ideia ou proposta para o aprimoramento do
trabalho. Exemplo: Sugestao para divulgacao dos horarios de
onibus em quadros nos pontos de onibus.

Duvidas: o esclarecimento sobre uma atividade que envolve
atos ou fatos da administracdo publica. Exemplo: solicitagdo
de usuario sobre prazos de atendimento.

13
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Prazos e respostas

Conforme a Orientacdo n® 01/2016 da Rede de Ouvidorias, as
ouvidorias publicas devem dar tratamento e responder as
manifestacdes recebidas observando o prazo maximo para resposta
a pedidos de acesso a informacao, estabelecido pela Lei n°® 12.527,
de 18 de novembro de 2011 que sera de 20 DIAS, prorrogaveis por
mais 10 dias.

As ouvidorias federais costumam dar um uma resposta
intermediaria quando ainda ndo tém uma resposta conclusiva para a
manifestacao. Isso garante que o cidadao se mantenha sempre
informado sobre o andamento de sua manifestagao, e sobre quais
providéncias a ouvidoria e a administracao estdo adotando para
tratar a suademanda.
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Organizacao e monitoramento
das acoes

Mesmo que a sua cidade ndo conte com infraestrutura para a
utilizacdo de sistemas informatizados, € muito importante que as
informacdes da ouvidoria figuem registradas de alguma forma.

Reserve um tempo para planejar como serdo os processos e
como os dados e as tarefas serdo organizadas.

Isso serve para vocé localizar o que precisa, além de facilitar a
procura por alguma informacdo e assegurar ao cidadao que a
manifestacao dele nao ficara perdida.

14
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7. Divulgacao.

<>

TRIBUNAL DE CONTAS

Estado de Mato Grosso do Sul

E hora de contar para todos!

A ouvidoria ja esta estruturada e vocé ja tem uma equipe para
desempenhar as atividades.

Agora, é preciso que as pessoas saibam disso. Converse com
secretarios e servidores sobre o papel desta nova unidade e obtenha
o apoio do Prefeito(a) do seu municipio.

Lembre-se ainda de que este trabalho de divulgacdo é
permanente, portanto, € muito importante que a ouvidoria tenha
uma pagina no site da prefeitura, com informacdes quanto ao
horario de atendimento, endereco, canais de comunicacao
disponiveis, nome do ouvidor, estrutura organizacional, relatorios,
tipos de manifestacdes recebidas e respectivos prazos de
atendimento.

E o mais importante: NUNCA DEIXE DE DIVULGAR o que é e para o
que serve a ouvidoria do seu municipio.
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8. Capacite-se!
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A capacitacao da equipe € um aspecto que contribui para a
prestacao de um servico de qualidade.

A Ouvidoria-Geral da Uniao oferece uma série de cursos, presenciais
e a distancia, que Ihe auxiliardo a sempre se manter informado sobre
as melhores praticas em ouvidoria publica.
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BOAS PRATICAS

Nesta etapa, os municipios deverdo atentar-se as diretrizes
constantes da Lei Federal n° 13.460/2017 (Lei do usuario do servico
publico), na Lei n? 13.709/2018 (Lei geral de protecdo de dados
pessoais) e na Lein212.527/2011 (Lei de acesso a informacao), para que
seja possivel destacar as boas praticas desenvolvidas, demonstrando
o intuito de aperfeicoar seus canais de interlocu¢ao com a

sociedade.

DICA: Veja também
https://ouvidoria.tce.mqg.gov.br/boas-praticas-de-ouvidroia-dos-
Mmunicipios-mineiros
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Veja alguns exemplos das boas praticas no portal do TCE-MS: www.tce.ms.gov.br
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Manifestacoes
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Tipos de Manifestacoes.

Acompanhamento de manifestacao.

Quadro de cadastro.
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r Manifestacao
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Cidadao

.
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® o 2 a & B8

Outros portais de acesso.

Figue em contato com o TCE-MS nas redes sociais

Do 6O Y @ O =

Ampla divulgacdo nas midias.
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CARTA DE
SERVICOS
a SLEARIC)

.

|- | ] %

Prestar informacdes atualizadas, como a publicagdo em 2023
da «Carta de Servicos ao Usuario»
> www.tce.ms.gov.br/ouvidoria/cartadeservicos

Garantia de acessibilidade.

& a & .

Facilitar o acesso a outros servigos relevantes, como no portal www.tce.ms.gov.br
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ANEXO

Minuta de Normatizacao da Lei de Criacdo da Ouvidoria

PROJETO DE LEI n° ....../2024 IV. manter o cidaddo informado a respeito das averiguacdes e providéncias

Dispée sobre a criacio da Ouvidoria do Municipio e d4 outras adotadas pelas unidades administrativas, excepcionados os casos em que
necessario for o sigilo, garantindo o retorno dessas providéncias a partir de sua
intervencdo e dos resultados alcangados;

V. elaborar e divulgar, trimestral e anualmente, relatérios de suas atividades,

providéncias.

A Camara de Vereadores aprova e o Prefeito Municipal sanciona a seguinte Lei: bem como, permanentemente, os servicos da Ouvidoria do Municipio junto
ao publico, para conhecimento, utilizagdo continuada e ciéncia dos resultados

Art. 1°. Fica criada a Ouvidoria do Municipio de XX, tendo alcancados;

por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz, a preservacdo dos VI.  promover a realizagdo de pesquisas, seminarios e cursos sobre assuntos

principios de legalidade, moralidade e eficiéncia dos atos dos agentes da relativos ao exercicio dos direitos e deveres do cidaddo perante a

Administracdo Direta e Indireta, inclusive das empresas publicas e sociedades administracao publica;

nas quais o Municipio detenha capital majoritario, e entidades privadas de VII. organizar e manter atualizado arquivo da documentacao relativa as

qualquer natureza que operem com recursos publicos, na prestacdo de servigos denuncias, reclamagdes e sugestdes recebidas;

a populagao. § 1°. A Ouvidoria mantera sigilo sobre dendncias e reclamagdes que receber,

° S , .
Art. 2°. A Ouvidoria sera o canal de comunicacéo direta bem como sobre sua fonte, assegurando a protegdo dos denunciantes,

entre a sociedade e a Administracdo Municipal, recebendo reclamacdes, . -
o B ) ’ o o quando requerer o caso ou assim for solicitado.
denuncias, sugestdes e elogios, de modo a estimular a participacdo do cidaddo

- . . § 2°. A Ouvidoria mantera servico telefénico gratuito, destinado a receber as
no controle e avaliagdo dos servigos prestados e na gestdo dos recursos

publicos. denuncias e reclamacgdes, garantindo o sigilo da fonte de informacéao.
Art. 3°. Compete & Ouvidoria do Municipio de XX: Art. 4°. Esta lei entrard em vigor na data de sua publicacéo.
I. receber denuncias, reclamacbes e representacdes sobre atos considerados
arbitrarios, desonestos, indecorosos, ilegais, irregulares ou que violem os
direitos individuais ou coletivos, praticados por servidores civis e militares da
Administragdo Publica Municipal direta e indireta e daquelas entidades referidas
no artigo 1° desta lei;
Il.  receber sugestdes de aprimoramento, criticas, elogios e pedidos de
informagdo sobre as atividades da Administracdo Publica Municipal;

diligenciar junto as unidades administrativas competentes, para que
prestem informagdes e esclarecimentos a respeito das comunicacoes

mencionadas no inciso anterior;
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