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Atuacao das ouvidorias publicas




CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

lMinistro
Conheca a EZ%
Quvidoria-Geral
da Uniao

Corregedoria-Geral Secretaria Secretaria Quvidoria-Geral
da Unido Federal de de Transparéncia da Unido
Controle ‘ e Prevencdo
Interno a Corrupgdo

1w
CGU "Reglonals



CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

QOuvidor

Conheca a

Ouvidoria-Geral

da Uniao
1/ A //’ ‘\
" Ouvidor . {/ Gabinete do'\

Adjunto /B alll b  (Ouvidor-Geral |

' "‘.\ da Unido

CGOuv

Coordenacéo-Geral de Orientacao
e Acompanhamento de Ouvidorias

CGCid
Coordenacédo-Geral de
Atendimento ao Cidadao

CGRAI
Coordenacéao-Geral de Recursos
de Acesso a Informacao

SIC
Servico de Informacéo ao Cidadao




CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Aspectos historicos: experiénciainternacional

criacdo do
Ombudsman sueco

Mandato dado pelo
Parlamento;

Atuagao Administrativa e
Judicial;

Também chamado de
Provedor (Pt), Médiateur
(Fr) e Defensor (Esp)
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Aspectos historicos: experiénciainternacional
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surgimento dos
primeiros Ombudsmen
nos Estados Unidos

Funcao ligada ao
Congresso;

Poderes investigativos;
Atribuicao de mediacao.
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Aspectos historicos: experiéncia internacional
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Aspectos histdricos: experiéncia brasileira

Com a criacao do Governo Geral do
Brasil surge a figura do Ouvidor-
Geral, com as funcbes de
Corregedor-Geral da justica em todo
territorio colonizado.
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Primeira proposta de instituicAdo de uma
Nomeado o primeiro Ouvidor, Ouvidoria no pais, com a denominacao de
gque era responsavel por “Juiz do Povo”, que estaria presente em cada
aplicar a lei da Metropole e provincia;

comunicar ao rei de Portugal o
gue acontecia na coldnia.
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Aspectos histdricos: experiéncia brasileira
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Aspectos histdricos: experiéncia brasileira

1986

Criacdo da Comissao de Defesa dos
Direitos do Cidaddo, vinculada a
Presidéncia da  Republica. O
presidente da comissao acumulava a
funcéo de Ouvidor;

Federal

O Decreto n° 3.382/2000 delega ao
Secretario Nacional de Direitos Humanos

Promulgacéo da Constituicao do Ministério da Justica as funcbes de

Ouvidor-Geral da Republica.

1992

Criacdo da Ouvidoria-Geral da

Republica na estrutura
regimental basica do Ministério
da Justica,
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Aspectos histdricos: experiéncia brasileira

O Decreto n° 4.177/2002 transfere as Alterada a denominagcao de Ouvidoria-
competéncias de Ouvidoria-Geral do Geral da Republica para Ouvidoria-
MJ para a Corregedoria-Geral da Geral da Unido, com competéncia para
Unido, com excecdo das relativas a coordenar tecnicamente o segmento de
de Ouvidoria-Geral de Direitos ouvidorias do Poder Executivo Federal.
Humanos

2004

2002
2003

Criacdo da Corregedoria-Geral da A Corregedoria-Geral da Unido é transformada
Unido, integrando a estrutura da em Controladoria-Geral da Uniao.
Presidéncia da Republica;
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Aspectos historicos: experiéncia brasileira

Aumento das Ouvidorias do PEF desde a criagcao da OGU
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O que é uma ouvidoria publica?

para discussao

“ . e e )
O que difere uma Ouvidoria Publica de uma Ouvidoria Privada?
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O que é uma ouvidoria publica?

Ouvidoria publica é uma instancia de controle e
participacao social, responsavel pelo tratamento das
reclamacodes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e
elogios relativos as politicas e aos servicos publicos,

prestados sob qualguer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica (art. 2° 'V,

Decreto n°® 8.243/14 e art. 1°, IN OGU n° 01/2014).
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/" GESTAO

CONTROLE PARTICIPACAO
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Quvidoria publica como mecanismo de controle interno
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Ouvidoria publica como mecanismo de participacao social

Objetivos da participacao social:

 Democratizar o acesso ao Estado; cidadao como
sujeito de direitos;

e Qualificar as decisoes;
e Decisoes mais legitimas;
* Aspecto pedagogico;

* Mediacao de conflitos.
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Ouvidoria publica como mecanismo de participacao social

Comparando mecanismos de Participacao:

Audiéncia Publica Pontual Qualquer interessado  Especifico (restrito)

Conferéncia Pontual Delegados(as) Geral (tematico)

Conselho Permanente  Membros Geral (competéncia)

Ouvidoria Permanente  Qualquer cidada(o) Geral (competéncia)
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Ouvidoria publica como instrumento de gestao

Ouvidoria "Guiche” Ouvidoria de Dados

Ouvidoria de dados:
Transformando problemas individuais em solugdes coletivas.
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Prospeccao dos dados Organizacdo Analise

) )

Ouvidoria publica como instrumento de gestéo

Aumento do satisfagao e da Iransparencia Ativa do Diagndstico Recomendagoes e
participacao dos cidadaos (Relatdrios, Paineis e Dados Melharias dos Servicos e
Abertos) Politicas Pdblicas

20




CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Miss&o das ouvidorias publicas

« Contribuir para a promocao da democracia participativa;
« Estimular a melhoria das politicas e dos servicos publicos;

« Auxiliar na efetivacao de direitos.

* Importante: As ouvidorias publicas ndo atuam na esfera judicial. 1
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Quvidorias publicas e a defesa dos Direitos
Humanos

« Garantir a participacao social efetiva;
* Receber e encaminhar denuncias;
« Informar e capacitar os cidadaos;

« Articular e mobilizar agentes publicos e da sociedade civil.
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Legislacao relacionada as ouvidorias publicas

CONSTITUICAO FEDERAL

Art. 1° -[...] Todo o poder emana do povo, que 0 exerce por
meio de representantes eleitos ou diretamente [...];

Art. 37 — Trata de participacdo do usuario na administracao
publica por meio de reclamacdes, acesso a registros
administrativos e a informacdes sobre atos de governo e
representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou funcao publica;
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Legislacao relacionada as ouvidorias publicas

2009 - Decreto 6.932: simplificacédo do atendimento publico;
institui a “Carta de Servicos ao Cidadao”;

2011 - Lei 12.527: Lei de Acesso a Informacéo;

2012 - Decreto 7.724: regulamenta a Lei de Acesso a
Informacao no ambito federal,

2014 - Decreto 8.243/2014:. Politica Nacional de
Participacdo Social e Sistema Nacional de Participacao
Social;

2017 - Lei 13.460/2017: Dispbe sobre participacéao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracdo publica.
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Legislacao relacionada as ouvidorias publicas

2014 - Instrucédo Normativa conjunta OGU/CRG n° 01
denudncias andnimas e reserva de identidade;

2014 - Instrucé@o Normativa OGU n° 01: normas basicas
sobre a atuacédo das ouvidorias publicas do Poder Executivo
federal.
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Legislacao relacionada as ouvidorias publicas

2015 — Portaria CGU n° 50.253/2015: Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias;

2016 — Portaria CGU n° 784/2016: Programa de Integridade
Publica (canal de denuncias);

2016 — Portaria CGU n° 1.864/2016: Programa de Avaliacao
Cidada de Servicos e Politicas Publicas;

2016 — Portaria CGU n° 3.681/2016: Remessa de dados e
iInformacobes para a OGU,;

2016 — Portaria Interministerial n® 424/2016: regras para
transferéncias voluntarias de recursos da Unido (convénios
e contratos de repasse) - canal de comunicacéao efetivo para
registro de manifestacoes.
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Equipe de trabalho

Competéncias profissionais desejaveis nas
ouvidorias:

e Cordialidade, amabilidade, vontade de colaborar e
respeito a diversidade;

» Objetividade e clareza,

» Conhecimento em prevencao e resolucao de
conflitos;

« Conhecimento técnico sobre o segmento em que
exerce a atividade.
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Conversando sobre o ouvidor

O ouvidor deve agir de acordo com as seguintes
diretrizes:

|.  Agir com presteza e imparcialidade;
lI. Colaborar com a integracéo das ouvidorias;
lll. Zelar pela autonomia das ouvidorias;

V. Consolidar a participagcdo social como método de
governo; e

V. Contribuir para a efetividade das politicas e dos servicos
publicos.

DEVE HAVER CRITERIOS CLAROS PARA A ESCOLHA DO
OUVIDOR, PREVISTOS NO REGULAMENTO DE CADA OUVIDORIA
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Terceiro passo: Canais de Comunicacao

MEIOS DE * Carta;
COMUNICACAO « Fax;
ESCRITA « Formuléario impresso;

MEIOS DE « Telefone (ex.:162);
COMUNWA()%&? « Atendimento presencial;

e E-mail;

* Formulario eletrénico;

* Redes sociais;

» Totens eletronicos;

« Aplicativos

« Bate papo (chat online).

MEIOS DE
COMUNICACAO
ELETRONICOS
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PARA DISCUSSAO:

E as redes sociais?

Qual a sua importancia nos processos
participativos atuais?

Quais as vantagens e desvantagens da
adocao de uma estratégia comunicativa que
privilegie essas novas formas de interacao?




Ouvidorias.gov

MINISTERIO DA TRANSPARENCIA, FISCALIZACAD E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Lista de ouvidorias

Sala das Quvidorias

ESTATISTICAS

cioapio MANIFESTACOES
RECEBIDAS PELO E-OUV

Conhega a
ouvidoria

ngd sua Wisite 3 Sala das Ouvidorias
manifestagdo D i
Lista de

ouvidorias
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SALA DAS OUVIDORIAS

Ouviceri ) ) -
nimeros Registre sua Manifestagio

i

QUVIDORIAS
Deniincia Reclamagéo Salicitagio Sugestio Elogio e-Sic

Programa de

Fortalecimento

das Ouviderias

Capacitagdo Noticias

Resolugdo pacifica

de conflitos

Legislagdo

Eventos - . v »
Inscri¢cdes para a Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacao sao
reabertas

CENTRAL DE Devido & alta procura, organizadores alteram local do evento e reabrem inscricdes para Reunifio Geral de Ouvidorias e

CONTEUDOS Seminério Internacional

Crientagdes,

manuas OUVIDORIA PARTICIPAGAD SOCIAL INTEGRACAD E TECNOLOGIA

publicagdes Inscrigbes para cursos da Entidade que firmar convénio Imprensa Nacional adereao e-

Noticias Profoco ja estao abertas com Governo Federal devera Ouv

Cas d Calendério de turmas para 2017 foi criar canal de deniincia Langamento do sistema na

Oid\-oiéic’?ase divulgado nesta quarta-feira. Confiral Exigéncia esta em portaria dos instituic &o aconteceu na tarde de

Publicas ministérics da Transparéncia, da ontem.

Fazenda & do Plansjamento
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Atendimento em ouvidoria
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Ao recebermos uma manifestagao, a ouvidoria deve
atentar para:

1. o tratamento individual da demanda para a solucao do
caso concreto; e

2. a coleta de insumos para a deteccao de problemas e
oportunidades de melhorias na gestéao.

A etapa de registro € momento essencial para que este
segundo aspecto possa ser atendido com eficiéncia.

34



CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Classificacdo das manifestacdes

IN OGU 01/2014

DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO

ELOGIO

35
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Sugestao

—_— Proposicao de ideia ou formulacao de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Administracdo Publica federal.

EXEMPLO:

Um cidadéao sugere que seja disponibilizado
servico de fotocopias proximo ao balcao de
atendimento de um Orgéao publico.
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ELOGIO

Elogio

Demonstracéo de reconhecimento ou satisfagao sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido.

EXEMPLO:

Um cidadéo utiliza os servicos da biblioteca do Banco
Central e sente-se satisfeito com o atendimento prestado
pelos bibliotecéarios. Depois disso, procura a Ouvidoria e
registra um elogio aos servidores.

Agradecimento € elogio?

37
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SOLICITACAO

Solicitacao
Requerimento de adoc¢ao de providéncia por parte da Administragéo.

+ Asolicitagédo pode ser utilizada para comunicar problemas, como
no caso em que o cidaddo comunica a falta de um medicamento e
requer a solucéo do problema.

EXEMPLOS:

Solicitagcdo material (cartilhas e materiais de divulgacao);

pedido de reajuste salarial; pedido de medicamentos,
orteses e proéteses.

Solicitagbes nao materiais: visitas guiadas a determinado
orgao publico, pedido de audiéncia com alguma autoridade.
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RECLAMACAO

Reclamacéo

Demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo publico.

» Para efeito de padronizacéo, também serao
consideradas nessa categoria as criticas.

EXEMPLO:

Um servidor publico desrespeita uma pessoa que
busca informacdes sobre o horario de
funcionamento de um equipamento publico.
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DENUNCIA

Denlncia

Comunicacéao de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da

atuacao de 6rgao de controle interno ou externo.

EXEMPLO:

Um cidad&o denuncia pratica de violéncia
doméstica contra a mulher ocorrida em sua
vizinhancga; uma cidada denuncia um servidor
publico que recebeu propina para agilizar um
procedimento administrativo.
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Que manifestacao é esta?

¢ ¢ Gostaria de uma fiscalizacdo urgente na prefeitura
municipal de Xxxxx antes que as consequéncias se
tornem ainda maiores.
S6 ndo entendi como issSO ainda ndo aconteceu
devido aos fatos ocorridos, e também, porque o tribu-
nal de contas esta fazendo vista grossa.
Quero saber principalmente o que esta acontecendo
com o dinheiro do Fundeb. Que nao esta dando nem
para pagar os professores.
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Que manifestacao é esta?

SOLICITACAO

Solicita¢do: requerimento de adog¢do de providéncia
por parte da Administragdo.

Este tipo de manifestagdo deve conter, necessaria-
mente, um requerimento de atendimento ou servico.
Pode se referir a uma solicitacdo material ou ndo.

A solicitagdo pode ser utilizada inclusive para comuni-
car problemas, como no caso em que o cidaddo comu-
nica a falta de um medicamento e requer a solu¢ao do
problema ou quando verifica que a chuva abriu um
buraco na sua rua e requer o reparo da via.
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Que manifestacdo é esta?

¢ ¢ Acabeide ler uma reportagem a respeito do Alice - Analise
de Licita¢Bes e Editais. Achei interessante, porém, a maiorias
das licitagcOes sao "viciadas", e nos locais as quais ocorrem,
viram, nas datas de licitagcao, verdadeiros centros de negoci-
antes, onde 0s participantes estabelecem, conforme desejo
das autoridades maiores, 0s vencedores dessas licitagdes.
Exemplo disso € a grande quantidade de licitagdes vencidas
em um mesmo MunIcipio por uma empresa apenas, nao ha
rotatividade. Isso se torna prejudicial ao erario publico.
Uma forma de se melhorar essa situacao, seria 0 pregao
eletrénico, que tornaria a concorréncia mais leal e mais
responsavel ao se utilizar um dinheiro publico!
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Que manifestacdo é esta?

Sugestao: proposicdo de ideia ou formula¢éao de proposta de

aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Admin-
istracdo Publica.

Essas manifestacdes contribuem de forma individual
ou coletiva para o aperfeicoamento da politica, norma,
padrdo, procedimento, decisdo, ato de 6rgao ou enti-
dade ou servico publico prestado.




CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Que manifestacdo é esta?

¢ ¢ Foifeito um video em que um caminhao pipa do pac estaria
fornecendo agua para encher a piscina da casa do
presidente da camara de vereadores da cidade de xxxx.

O mesmo afirma que a agua foi para realizar uma obra na
Sua casa que esta passando por reformas.

Gostaria que fosse apurada essa provavel irregularidade,
pois 0 equipamento é destinado ao bem coletivo e nao
particular. Este fato inclusive foi comentado na assembleia
legislativa da xxx
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Que manifestacdo é esta?

DENUNCIA

Denuncia: comunicag¢é@o de prdtica de ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagdo de érgdo de controle interno ou externo.

As denuncias devem envolver a comunicacao de infracdes
disciplinares, crimes, pratica de atos de corrup¢do ou improbidade
administrativa que venham ferir a ética e a legislagao, bem como as
viola¢Bes de direitos, mesmo que ocorridas em ambito privado.

A investigacdo e repressdo a esses atos ilicitos depende da atuacdo
dos Orgdos de controle interno e externo, a exemplo das
auditorias, corregedorias, controladorias, tribunais de contas,
drgaos policiais e Ministério Publico.
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Que manifestacdo é esta?

¢ ¢ Estou aguardando ha 120 dias resposta do xxxxx sem
retorno. Os prazos de acordo com as normas ja foram
esgotados. Nenhuma acdo foi tomada.

Preciso de um retorno. Fui informada que teria um
retorno em junho, em seguida em julho e agora

Como é possivel que 0 acesso a informacdo também ndo
seja respeitado pelo 6rgao
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Que manifestacdo é esta?

Reclamacdo: demonstracgao de insatisfacao relativa a
servico publico.

Para efeito de padronizagdo, também serdo consid-

eradas nessa categoria as criticas a atos da Adminis-
tracdo, de concessionarias de servi¢o publico ou de

servidores, bem como opinides desfavoraveis.
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Que manifestacao é esta?

¢¢ Prezados, boa tarde!

Fico imensamente agradecido pela presteza e pela
atencao dada. Meu pedido no xxxx foi respondido e
deferido na data de hoje.

Atenciosamente.
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Que manifestacdo é esta?

ELOGIO

Elogio: demonstracgdo ou reconhecimento ou satisfacdo
sobre o servico oferecido ou atendimento recebido.
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Resposta conclusiva
(Instrugcdo Normativa OGU n° 01 de 2014)

« Sugestao - Analise prévia realizada, bem como as medidas requeridas as
areas internas, ou a justificativa no caso de impossibilidade de fazé-lo;

« Elogio - Informagao sobre o recebimento e, se for o caso, o
encaminhamento;

« Solicitacao e reclamacéo - Solucao de mérito ou informacéao sobre a
impossibilidade de dar prosseguimento;

« Denuncia - Informacao sobre o encaminhamento aos érgaos competentes
de controle interno ou externo e sobre os procedimentos a serem
adotados.
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Denuncia Anbnima

A Constituicao Federal de 1988 veda o anonimato (art. 5°, 1V);

contudo,

STF relativizou esta proibicao (Ing. 1.957-PR):

“As autoridades publicas n&o podem iniciar qualquer
medida de persecucao (penal ou disciplinar), apoiando-se,
unicamente, para tal fim, em pecas apodcrifas ou em
escritos anénimos”.
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Instrucao Normativa Conjunta CRG/OGU n° 01/2014
Protecao ao denunciante e reserva de identidade

A INc CRG/OGU n° 1/2014 apresenta uma solucao para
questdo bastante controversa na Administracao: trata-se
de saber como proceder diante de uma denuncia anénima
e de definir as garantias dadas ao denunciante de boa fé.
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Denuncia Anbnima

Art. 2°

Apresentada denuncia anénima frente a ouvidoria do Poder
Executivo federal, esta a receberda e a tratarq, devendo
encaminha-la aos 6rgaos responsaveis pela apuracdo desde
que haja elementos suficientes a verificacdo dos fatos
descritos.

§ 1° Recebida a dendncia an6nima, 0s 6rgaos apuratorios a
arquivardo e, se houver elementos suficientes, procederéo,
por iniciativa propria, a instauracdo de procedimento
investigatério preliminar.

§ 2° O procedimento investigatorio preliminar mencionado no
paragrafo anterior ndo podera ter carater punitivo.
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Reserva de Identidade

Art. 3°.

Sempre que solicitado, a ouvidoria deve garantir acesso
restrito a identidade do requerente e as demais informacgdes
pessoais constantes das manifestacdes recebidas.

]

§ 3° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste
dispositivo ndo se aplica caso se configure denunciacéo
caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 — Codigo Penal)
ou flagrante ma-fé por parte do manifestante.

§ 4° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste
dispositivo encontra fundamento no art. 31 da Lei n.
12.527/11, devendo perdurar pelo prazo de 100 (cem) anos.
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Reserva de Identidade

Cidaddo denunciado formula pedido de acesso a
informacéo para conhecer a identidade daquele que o
denunciou: como proceder?

Por um lado, conhecer o denunciante € importante para o
exercicio da ampla defesa; por outro, a nao revelacao de
sua identidade pode ser fundamental para a preservacao
de sua integridade fisica.
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Reserva de Identidade

A resposta dada, em face da Lei de Acesso a Informacéo,
foi equiparar a identidade do denunciante a informacéo
pessoal relativa a vida privada, honra e imagem.

Assim, a identidade do denunciante que se manifestar pela
reserva passa a apresentar-se como manifestacdo de
acesso restrito pelo prazo de 100 (cem) anos (art. 31 da
LAI)

Ademais da LAI, esta postura tem fundamento na
Convencao Interamericana contra a Corrupcao.
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Para orgaos do Poder Executivo Federal

Gratuidade — gestdo e manutencao por conta da CGU.

Para outros 6rgaos

Cessao gratuita do codigo fonte — implementacao, gestao
e manutencao por conta do proprio orgao.

e-OUV Municipios — cadastro realizado pela CGU Regional.
Servidor da CGU.
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e-0UvV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal sexta-feira, 04/11/2016

Inicio Cadastre-se Material de Apoio Perguntas Frequentes Ouvidorias.gov

vuire 8| o
Tipo de manifestagao Destinatario Identificagao e descrigao Conclusao

Qual tipo de manifestagdo vocé quer fazer?

=

AJUDA @

DENUNCIA SOLICITACAO ELOGIO

CONSULTE SUA @ PERGUNTAS
MANIFESTACAO FREQUENTES

Acesso a
Informagao
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Funcionalidades do e-Ouv

Funcionamento online — N&o requer esforco de instalacao;

Geracdo de NUP - Numero de protocolo € gerado
automaticamente, em conformidade com o padrao do Min.
Planejamento e informado ao cidadao;

Encaminhamento de manifestacb6es — De uma ouvidoria para
outra;

Integracdo com o e-SIC — encaminhamento de manifestacdes
do e-SIC para o e-OUV.

Busca de ouvidorias por assunto — Caso o cidaddo nao saiba
para qual 6érgao se direcionar.
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e-0UV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal sexta-feira, 04/11/2016

Inicio Cadastre-se Material de Apoio Perguntas Frequentes Quvidorias.gov

ouiro 8| o
Tipo de manifestagio Identificagio e descrigio Conclusio

AJUDA @
Escolha o destinatario e o assunto
Orgdo para o qual vocé quer enviar sua manifestagio®
EMBRAPA — Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria -
Sobre qual assunto vocé quer falar
Acordos Internacionais -
Sobre qual 6rgdo vocé guer falar
-
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A Quvidoria garante que os seus dados servirdo para avaliar melhor as politicas pablicas e propor melhaorias voltadas para vocé ou para sua

comunidade. Caso queira se identificar, para iniciar sua manifestacdo escolha uma das opgdes de identificagdo abaixo. Em caso de divida,
consulte o item ajuda.

Quero me identificar Quero me identificar L N&o quero me identificar
Permito acesso aos meus dados pessoais Mas ndo permito acesso aos meus dados
pessoais
Aviso

N&o é possivel 0 acompanhamento de manifestagfes andnimas. Caso deseje acompanhar o andamento da sua manifestagcdo e receber uma
resposta do 6rgdo ou entidade, por favor identifique-se.

Descrigao

Descreva abaixo o conte(do de sua manifestacdo. Se vocé quiser, € possivel inserir anexos para melhor fundamentar sua
manifestacdo.

A

& Incluir Anexos

Local do Fato:

UF Municipio

Selecione v Selecione v
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LEI 13.460/2017

CODIGO DE DEFESA DO USUARIO
DOS SERVICOS PUBLICOS
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FUNDAMENTO CONSTITUCIONAL

EMENDA CONSTITUCIONAL N2 19

Art. 27. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacdo desta Emenda,
elaborara lei de defesa do usuario de servicos publicos.

Nova Redacao ao Art. 37 da CF:

§ 32 A lei disciplinara as formas de participacao do usuario na administracao publica direta e
indireta, regulando especialmente: (Redacdao dada pela Emenda Constitucional n€ 19, de 1998)

| - as reclamagdes relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a
manutencao de servicos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa e interna, da
qualidade dos servicos; (Incluido pela Emenda Constitucional n2 19, de 1998)

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 52, X e XXXIIl; (Incluido pela Emenda Constitucional n2 19, de 1998)
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FUNDAMENTO CONSTITUCIONAL

JUNHO DE 2013

* OAB ajuiza Acao Direta de Inconstitucionalidade por Omissao n. 24;

* Ministro Dias Toffoli defere em parte medida cautelar para que o Congresso
Nacional e a Presidéncia da Republica adotem providéncias urgentes para

cumprir o prazo do art. 27 da EC 19/1998.
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ABRANGENCIA FEDERAL

Fundac3o Sociedade de Economia
: WINE

Empresa Publica
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Pessoa

Juridica

Beneficia ou
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ou
potencialmente
O servico
publico)
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PRINCIPIOS

atualidade generalidade W transparéncia cortesia
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TIPOS DE MANIFESTACOES

reclamacoes denuncias sugestoes

Demais

: pronunciamentos
elogios

(solicitacOes e
SIMPLIFIQUE!)
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O QUE MUDA

Art. 5° O usuéario de servico publico tem direito a adequada prestacao

dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos

publicos observar as seguintes diretrizes:
IV - adequacéo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias,
obrigacoes, restricoes e san¢des nao previstas na legislacao;

[...]

XI - eliminacéo de formalidades e de exigéncias cujo custo econéomico ou

social seja superior ao risco envolvido;
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O QUE MUDA

Art. 5° O usuéario de servico publico tem direito a adequada prestacéao
dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos
publicos observar as seguintes diretrizes:

Xlll - aplicacdo de solucdes tecnologicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar
melhores condi¢cbes para o compartilhamento das informacoes;

XIV - utilizacédo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de

siglas, jargdes e estrangeirismos;



O QUE MUDA

Art. 10. A manifestacao sera dirigida a ouvidoria do 6rgao ou entidade

responsavel e contera a identificacao do requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente ndo conterda exigéncias que

Inviabilizem sua manifestacao.
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O QUE MUDA

Art. 11. Em nenhuma hipotese, sera recusado o0 recebimento de
manifestacOes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de

responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das

manifestacOes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,

visando a sua efetiva resolucao.
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MANIFESTACOES

Entidade

Ouvidoria .
responsavel
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IDENTIDAFICACAO DO MANIFESTANTE

identificacao Individualizacao
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IDENTIDADE DO MANIFESTANTE

Informacao pessoal

sensivel
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MOTIVACAO

E proibido exigir

motivacao do cidadao
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CERTIFICACAO DE IDENTIDADE

O
® " o
O
O ' ‘ “ Prova da

identidade
Informacdes pessoais ®
- F (pessoalmente,
O SENSIVEIS certificacdo

digital,
procuracao, etc.)




CG U Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

FASES DA MANIFESTACAO

Ciéncia ao
Decisao usuario
administrativa
Anilise (resposta
conclusiva)

‘ Emissao de
comprovante

@ Recebimento
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OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terao como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

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

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

lIl - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos

Incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;
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OUVIDORIAS

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

[...]

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

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagcdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestacOes de usuario perante orgao ou entidade a que se vincula; e
VIl - promover a adocao de mediacao e conciliagcao entre o usuario e o

Orgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
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OUVIDORIAS

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14
devera indicar, a0 menos:

| - 0 numero de manifestacOes recebidas no ano anterior;

Il — os motivos das manifestacoes;

lll - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucbes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.
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OUVIDORIAS

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

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacbes encaminhadas por usuarios de servicos
publicos; e

Il — elaborar, anualmente, relatorio de gestao, que devera consolidar as
informacdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas

e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos.
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PAPEL DAS OUVIDORIAS

Acompanhar Auxiliar na

. : Propor ~
visando garantir a Aberfeicoamento prevencao e
efetividade P s correcao dos atos

Promover a
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Propor adocao de
medidas p/ defesa Receber, analisar e Mediacao e
dos direitos dos encaminhar conciliacao
usuarios
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Obrigada!

Isabella Braun Sander
Nucleo de A¢des de Ouvidoria e Prevencdo da Corrupcao

Controladoria-Regional da Uniao em Minas Gerais
Tel (31) 3888-3275
Email: isabella.sander@cgu.gov.br
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