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Um dos pilares da modernizacao
e do aprimoramento da gestao
publica, a Lei 13.460/17, mais
conhecida como Lei de Defesa do
Usuario do Servigo Publico, entrou
em vigor em junho de 2019.

Além de fomentar a transparéncia
e simplificar a comunicagao

dos 6rgaos e entidades publicas
com a sociedade, a lei também
facilita o acesso da populacgao as
informacgdes publicas que devem
ser disponibilizadas por essas
instituicdes. E nesse contexto que
a Lei 13.460 também se constitui
como importante complemento a

Lei de Acesso a informacdo.

A LAl em defesa da cidadania

A Lei de Acesso a Informacgao determina, entre
outras agdes, que qualquer pessoa fisica ou
juridica tem o direito de solicitar o acesso a
informagdes publicas de 6rgdos ou entidades do
poder publico, desde que essas informagdes néo
sejam sigilosas.

O acesso as informacgdes publicas € um direito
fundamental previsto na Constitui¢cdo Federal e
um importante instrumento para a melhoria da
gestao publica, contribuindo para:

Aumento da participagao ativa da populagao;
Prevencao da corrupcao;

Aumento do desempenho das instituicdes
publicas;

Aumento da transparéncia publica; e
Fortalecimento da democracia.

Inserida no contexto da Lei 13.460, a LAl permite,
entre outras coisas, que usuarios/usuarias dos
servigos publicos tenham:

Acesso e obtencao de informacgodes referentes
a sua pessoa e que constem no banco de
dados da organizagdo;

Protecao de suas informacgdes pessoais; e
Protecao de sua identidade pessoal caso rea-
lize manifestagbes a administragao publica.
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Ao determinar aos entes publicos a dispo-
nibilizacao de canais de comunicagao com
a sociedade civil e de ferramentas de avalia-
¢ao perioddica dos servicos publicos pela po-
pulacao, a lei 13460 permitiu, entre outros
avancgos, a criagao de Cartas de Servigos ao
Cidadao pelos 6rgaos e entidades publicas
e o fortalecimento das Ouvidorias Publicas.
Esses dois instrumentos, inclusive, estao
diretamente relacionados, tanto que a dis-
ponibilizacdo de informacgdes sobre canais
de comunicagdao com os usuarios e usuarias
para acompanhamento e registro de mani-
festagbes € um item indispensavel dentro
da Carta de Servicos. Quer saber mais como
funciona esse instrumento? A Agenda Pu-
blica também publicou um Guia para ela-
boracio de Cartas de Servicos. E s6 conferir.

Embora a existéncia das Ouvidorias Pu-
blicas nao seja obrigatdria, a criagao de
um Sistema de Ouvidoria pelas organi-
zagoes publicas € um importante instru-
mento a servigo do controle e da partici-
pacgao social.

E por meio dessas unidades que as deman-
das da populacgao sao acolhidas e significa-
tivas mudancgas nos processos e ha rotina
de trabalho das organizagdes publicas se
tornam possiveis. Dessa forma, as Ouvido-
rias podem apresentar papel central no ci-
clo de melhoria da gestao publica, porque
possibilitam a criagdo de instrumentos
que viabilizam a coprodugao das politicas

3

publicas em conjunto com os usuarios, nao
somente no momento de entrega para a
populagcdo, mas também nas etapas de
construgao dos servigos publicos.

Essa producao conjunta € uma estratégia
fundamental para os agentes publicos e
traz subsidios para que seja possivel dese-
nhar servicos que, de fato, estejam dialo-
gando com as reais necessidades dos cida-
daos e cidadas. Além de romper com uma
série de disfungdes burocraticas presentes
na loégica tradicional do fazer publico, uma
vez que assume que a populagao pode (e
deve) contribuir com a produgao do solu-
¢des que tenham como objetivo suprir as
suas proprias demandas.

Levando em consideracao todos os bene-
ficios apontados acima, a presente cartilha
busca auxiliar os gestores e gestoras muni-
cipais na implantacao de sua propria Ouvi-
doria Municipal, com um passo a passo ne-
cessario para a estruturagao do setor, além
de dicas importantes para a qualidade de
atendimento ao cidadao/cidadao.
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Ciclo de melhoria dos servigos publicos

Manifestacdao do
usuario sobre os
servicos

Orgaos parceiros Ouvidoria
aprimoram os encaminhaa
servicos manifestacgao

Ouvidoria elabora Orgao parceiro
diagnoésticos e apura eresponde a
recomendagoes ouvidoria

Ouvidoria
responde ao
usuario

Imagem elaborada a partir do video da Transparéncia e Governo Aberto

(Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=sT_libD6efU)
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criaruma
Ouvidoria?

Ao atribuir a populagao a capacidade de influenciar as decisdes do Estado, por meio do
reconhecimento dos cidadaos e das cidadas enquanto sujeitos de direito, a Constituicao
Federal permitiu que, ao longo de mais de 30 anos, diversos mecanismos e instancias
de participagao social fossem criados, entre eles as Ouvidorias Publicas.

As Ouvidorias sao importantes ferramentas de controle, gestao e participagao social,
por meio das quais:

« A populacdo pode manifestar reclamacgées, dentincias, sugestoes e
elogios sobre os servicos publicos prestados;

« Os orgaos e entidades publicas podem, a partir das informacodes trazidas
pelas Ouvidorias, propor melhorias, verificar irregularidades e saber quais
acoes sdao bem aceitas pela comunidade;

« Gestores e gestoras podem tomar decisoes mais assertivas, ao
compreenderem o que pensam e o que querem os cidadaos e as cidadas.

Ouvidoria, SACe SIC

Ouvidorias ndo devem ser confundidas com Servicos de Atendimento ao Consumidor-SAC, pois sua
funcao é ouvir, compreender, acolher e encaminhar aos setores competentes as manifestagdes sociais e
nao resolver conflitos de interesse.

No entanto, por vezes, as Ouvidorias podem acabar desempenhando fungdes ligadas aos Servigo de
Informacgdes ao Cidadao-SIC, ja que podem assumir o papel de encaminhar documentos e dados relativos aos

orgaos e entidades publicas que porventura sejam solicitados pelos cidadaos e pelas cidadas. Nesse caso, é
importante deixar claro que manifesta¢des sdo diferentes de pedidos de acesso a informagao e que a Ouvidoria
realiza esses dois servigos, para que a populagdo ndo se confunda.
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Como criar
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Municipal?

Etapal

Crie uma norma

Antes de qualquer decisao, é essencial que para a existéncia e preservagao

da Ouvidoria, agentes publicos - Prefeitura, Camara municipal e instituicdes
publicas - e sociedade civil organizada estejam de acordo com a criagao da
unidade. Sdo esses atores que vao possibilitar que as condi¢dées minimas para a
criagao da Ouvidoria sejam asseguradas, incluindo a regulamentacao de uma
norma especifica para o seu funcionamento.

A norma (Lei ou Decreto) deve conter, no minimo, informagdes sobre:

« Ascompeténcias da Ouvidoria, como por exemplo, receber as manifestacées
dos cidadaos e das cidadas e encaminha-las aos 6rgaos competentes, acolher as
sugestoes da populacido para melhorias do servico publico, entre outras;

» Aformade selecdo do ouvidor(a), que pode ser feita, por exemplo, por meio de
eleicdo, indicacao, lista triplice ou por prazo de mandato;

- Asatribuicoes do cargo de ouvidor, entre elas as normas gerais para o exercicio
da funcao;

« A estrutura da Ouvidoria, com informacées referentes as areas internas e/ou
criacdo de cargos e a subordinagdo da unidade a autoridade maxima de um
orgao ou entidade;

« Canais de atendimento e prazos para resposta das manifestagées, em
conformidade com a lei 13.460/17;

- Requisitos para garantir a autonomia efetiva do é6rgao;

« Garantias de que a Ouvidoria tera unidades orcamentarias anuais previstas no
orgcamento do municipio.
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+  Forme grupos de trabalho para pensar a estrutura da Ouvidoria

« Certifique-se de que esse grupo seja formado por representantes de diferentes setores da
administragéo publica municipal e da sociedade civil: a ideia é ter diferentes olhares para a criagdo da
Ouvidoria

«  Conhecer bem o municipio, suas caracteristicas e condi¢ées gerais, pode ajudar a entender melhor as
necessidades da populacdo e melhorar o atendimento aos usuarios dos servicos ptiblicos.

Dica

Levando em consideragao a necessidade de um grupo formado por atores diversos de areas e
setores distintos, recomenda-se que no inicio haja um encontro para estimular o alinhamento
de ideias e principios entre os membros, com o objetivo de gerar consenso sobre os valores,
pilares e estratégias organizacionais do servigo que esta sendo criado.

Para isso, é recomendavel o uso de técnicas ndo-convencionais que facilitem este encontro.

E importante utilizar dindmicas que permitam a participacdo ativa e engajamento de todas
as pessoas envolvidas. As abordagens de facilitacdo trazidas pelo conceito de “Estruturas
Libertadoras” sdo praticas inovadoras que desenham novas formas de trabalho conjunto e
proporcionam o tipo de experiéncia desejavel nesse caso. Indicamos abaixo um exemplo que
pode ser seguido nesta fase de consolidagdo do grupo que ira criar o servigo de Ouvidoria:

Nome da dinamica: 1-2-4-Todos(as)

Etapas:

1. Reflexao individual: cada pessoa, individualmente, reflete sobre uma pergunta chave
(exemplos: Se vocé fosse criar esse servigo de Ouvidoria para vocé e para a sua familia, como
vocé gostaria que ele fosse? Qual vocé gostaria que fosse o tempo médio de espera para ser
atendido? Na sua concepgao, qual € a missao de uma Ouvidoria Publica?);

2. Discussdo em pares: Os(as) participantes se unem em duplas e discutem sobre o que
refletiram individualmente;

3. Discussdao em quartetos: as duplas se unem em quartetos e discutem sobre o que
refletiram até o momento, identificando semelhancas e diferencas;

4. Finalizacao: O(a) facilitador(a) pede a cada grupo que compartilhe algumas de suas ideias
e as registra.

A técnica descrita acima permite a geracdo de ideias e a troca de conhecimento entre todos
os participantes. Portanto, pode ser interessante como ponto de partida para compreender
quais elementos deverao conter na criagao do servico.

Para conhecer outras técnicas similares de facilitagdo de aprendizagem ativa, acesso o link a

seguir: https://bit.ly/2ChsPos
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Etapall

Organize um plano de agao

« Planeje as ac6es que serdo realizadas pela Ouvidoria, por meio da elaboracgdo de
um plano de trabalho;

« Elabore o orcamento para aimplantagcdo e manutencao do futuro 6rgao;

« Tenha em mente o perfil do ouvidor ou ouvidora que sera responsavel pela
unidade. Independente da formacao, é importante que este(a) profissional
tenha experiéncia com resolucio de conflitos e/ou atendimento ao publico e se
preocupe com os aspectos de gestdo de pessoas/equipe;

- Estipule o numero de funcionarios que irdo compor a equipe de trabalho;

+ Verifique o local onde a Ouvidoria sera instalada. E importante garantir que ele
seja de facil acesso a toda a populagéo, por isso fique atento também a oferta de
transporte ptiblico préximo ao local;

» Certifique-se de que a infraestrutura da unidade disponha de espaco paraa
instalacdo de uma sala para o atendimento presencial individual. O espaco deve
garantir a privacidade e seguranca necessarias para que o cidadao/cidada se
sinta acolhido (a).

Dica
O processo de criagao de uma Ouvidoria ndo busca romper com tudo que ja vem sendo
feito pelo drgdo em questao. Ele deve considerar todas as agdes existentes que, em tese,
sdo de competéncia do servigo de Ouvidoria, entretanto, devido a auséncia do mesmo,
acontecem de maneira informal e dispersa. Ou seja, antes de iniciar a elaborag¢do do plano
de trabalho, recomenda-se que o grupo realize um diagnéstico situacional simplificado
para identificar se existem agdes de competéncia do servigo de Ouvidoria acontecendo de
maneira ndo-planejada/informal. Algumas perguntas basicas que podem nortear a fase de
reconhecimento sao:

Existem agdes que incentivam a cooperagao dos servidores e servidoras para atender

as demandas do cidadao/cidada?

Existe algum processo/procedimento para a disponibilizagdo de informacao ao
cidad&o/cidada?

Existe alguma iniciativa que fomente a participagao social?

Os servidores e servidoras que estdo compondo o grupo conhecem todos os servicos
disponibilizados pelo 6rgao?




FLUXO EXTERNO

FLUXO INTERNO

HHEH
HHH
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Etapalll

Estabeleca o fluxo de trabalho

Recebe

Usuario faza Recebe aresposta
Cm manifestacso aresposta intermediaria
Cidadédo /Cidada A
SIM NAO

P

Ouvidoria recebe
amanifestacdo

A manifestacdo
pertence ao
orgao?

Encaminhar
para o érgao
competente

Analisaa
manifestacdo e entre
em contatocomo
usuario(a)

ouvidoria
classificaa
manifestagdo

Manifestacdo do
usudario sobre os
servicos

aouvidoria
esclarecimentos

Analisa e encaminha

Resposta foi
conclusiva?

Ouvidoria elabora
diagnésticos e
recomendagdes

Orgaos
apromoram
servicos

Apos definidas as etapas de formacgao de equipe e instalagdes fisicas do 6rgao, é
necessario estabelecer o seu fluxo de trabalho. De antemao, € preciso compreender
que o fluxo externo refere-se ao caminho da manifestacdo do cidaddo/cidada até a
Ouvidoria e da Ouvidoria até o cidadao/cidada, enquanto o fluxo interno refere-se ao
processo de recebimento, analise, encaminhamento, acompanhamento, resposta e

encerramento da demanda pela Ouvidoria.
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Conhecer os tipos de manifestagdes e as respostas conclusivas para cada uma delas,
facilita a organizacao do trabalho interno da Ouvidoria. Por isso, é preciso ter muita
atencao ao tratamento dado a cada uma das manifestacgoes:

Dentincias: comunicacao de atos ilicitos praticados pela administragdo publica
Elogios: reconhecimento ou satisfagdo pelo servico ou atendimento prestado
Resposta conclusiva: encaminhamento da manifestagcdo ao 6rgdo
competente. No caso de dentincia, encaminhamento aos 6rgdos de controle

interno ou externo

Reclamacbdes: demonstracdo de insatisfagdo em relagdo a prestagdo de algum
servigo publico

Solicitacdes: pedido de providéncias da administracdo publica
Resposta conclusiva: informagao sobre o atendimento da demanda do
cidadao/cidada ou a impossibilidade de atendimento

Sugestoes: proposta de melhoria aos servigos publicos

Resposta conclusiva: informacao sobre a analise, avaliagdo e consideragdo da
demanda pelo érgao

» Autilizacdo de sistemas informatizados contribui muito para a gestdoda
informacao gerada em cada etapa do fluxo de trabalho interno do érgao;

« Aboagestao das informacoes registradas facilita o monitoramento das
atividades e assegura que a manifestacao do cidadao/cidada nao seja perdida;

« Prazos para respostas a manifestacoes, por sua vez, devem ser de no maximo
30 dias, prorrogaveis por mais 30, conforme estipulado pela Lei13.460, em seu
artigo 16;

« Naimpossibilidade de responder as manifestacées no prazo, a Ouvidoria devera
dar uma resposta intermedidria e ndo conclusiva ao cidadao/cidada. Isso permite
que ele/ela acompanhe a sua manifestacdo e como esta sendo tratada pela
Ouvidoria e pela administracdo responsavel pelo encaminhamento da resposta;

« AsOuvidorias poderao solicitar as informagdes e esclarecimentos necessarios
para a resposta da manifestacdo diretamente ao 6rgao ou entidade a que estio
vinculados, que devem respondé-las no prazo de 20 dias, prorrogavel de forma
justificada por igual periodo.
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EtapalVv

Estabeleca os canais de comunicagao com a populacao

Para garantir a escuta qualificada das demandas da populagao, a Ouvidoria deve
se preocupar com os canais de atendimento que serao utilizados. Veja alguma
dessas modalidades:

+ Atendimento presencial: disponibilizacdo de espaco dedicado ao atendimento
das demandas individuais do/a cidadao/cidada;

« Atendimento telefénico: para recebimento de demandas por meio de uma
central de atendimento;

« Atendimento via internet: através da utilizacdo de sistemas informatizados para
o registro e encaminhamento das manifestacées.

Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao Fala Brasil

Criada pela Controladoria Geral da Uniao, a Fala.Br engloba diversas ferramentas
para recebimento e encaminhamento de pedidos de acesso a informagéo e

manifestagdes dos cidadaos a érgdos do Poder Executivo Federal.

Para os municipios que nao dispdem de sistemas proprios de Ouvidoria, é possivel
aderir ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias e utilizar o Sistema E-Ouy,
além de ter acesso a cursos e materiais de apoio. Para saber mais,

acesse: https://falabr.cgu.gov.br ¢/ou www.ouvidorias.gov.br

EtapaV

Estabeleca padrdes de atendimento ao cidadao (a)

Lembre-se que o sucesso do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria depende de
como as demandas da populagao serao acolhidas e atendidas pelo 6rgao. Nesse
processo, € necessario atentar-se para:

LL
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- Perfil da equipe da Ouvidoria: ela deve ser formada por pessoas com capacidade
de empatia, cordialidade e que tenham paciéncia para atender o publico, além
de ter boa capacidade de comunicacao e redacdo;

- Capacitacdo permanente da equipe: avalorizacdo da sensibilizacdo e das
competéncias técnicas dos funcionarios sdo essenciais para a formacao de uma
equipe engajada e comprometida com a realizacdo do seu trabalho;

+ Usode linguagem cidada: tantos nos atendimentos presenciais, quanto nas
demais modalidades, a utilizagcdo de uma linguagem simples e evidente é
essencial para que toda a populagao, sem discriminacao e independente do seu
grau de instrucao, consiga compreender o que é dito pela unidade;

« Tratamento igualitario e ao principio de isonomia para o tratamento adequado
as demandas apresentadas pelos cidadaos/cidadas;

« Simplificacdo dos processos de trabalho: muitas vezes, € um elemento crucial
para o atendimento satisfatério das demandas sociais;

+ Cumprimento de prazos e horarios: deve ser feito de maneira rigorosa. Mesmo
que hao tenha ainda a resposta esperada é importante estabelecer informes
dentro dos prazos indicados para o/a cidadao/cidada;

« Avaliacao periédica da unidade: para aprimorar cada vez mais a presta¢do do
servico;

« Acolhimento de sugestées da populacdo que possam beneficiar a unidade;
ou seja, demonstrar resultados produzidos por meio das sugestées feitas pela
populacao;

Avaliacao periodica dos servicos publicos

As Ouvidorias deverao apresentar anualmente, relatério de gestdo contendo as
seguintes informagoes:

Quantidade de manifestagoes recebidas;

Motivos das manifestagoes;

Analise dos pontos recorrentes;

Medidas adotadas pela administragao nas solucdes apresentadas
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Etapa Vi

Divulgacao

Com a implantagao da Ouvidoria, o proximo passo €
comunicar a populacdo sobre sua existéncia. E essencial se
pensar numa estratégia de comunicagao para a divulgagao
da Ouvidoria pelo municipio.

« E muito importante que a Ouvidoria tenhauma
pagina no site oficial da prefeitura, com informacées
sobre o funcionamento e a missao da mesma;

- Converse com as servidoras e servidores puiblicos
e secretariado sobre a unidade, eles poderéao
contribuir diretamente com a divulgacao do
trabalho feito pela Ouvidoria;

Como fizemos acontecer:
Ouvidoria SUS Terra Santa-PA

Por meio do trabalho da Agenda Publica, dentro do Programa Territérios
Sustentdveis, unimos esforgos para o fortalecimento da Ouvidoria SUS do municipio
paraense, com o langamento de uma campanha de comunicagéao.

Segundo Adriana, Coordenadora da Atencao Basica na Secretaria Municipal da
Saude, “Depois da campanha de divulgagado, o uso da Ouvidoria aumentou em
cerca de 40%". A campanha englobou uma série de agdes que a Agenda Publica
participou com a Secretaria de Saude, com vistas ao aprimoramento dos servigos
publicos de saude de Terra Santa.

Para conhecer melhor o trabalho que realizamos no municipio, acesse:
https://bit.ly/2BRVY9G.




m? AGENDA
PUBLICA

www.agendapublica.org.br
contato@agendapublica.org.br

Escritério em S&o Paulo

11 3487.2526 e 3496.0602
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