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%4 APRESENTACAO

A Controladoria-Geral do Estado - CGE, 6rgdao da Administra¢ao Direta do Poder
Executivo do Estado do Acre, integrante da Governadoria do Estado, regida nos
termos da Lei Complementar n°. 419, de 15 de dezembro de 2022, tem por
finalidade a promocdo, execucdo e coordenac¢dao das atividades de controle,
correicdo administrativa, transparéncia e integridade nos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual, atuando como Orgdo Central do Sistema de Controle
Interno.

Na estrutura organizacional da CGE, temos a Ouvidoria-Geral do Estado que
desempenha um papel crucial na promocdo da transparéncia publica e na
garantia da participacdo cidada no Poder Executivo do Estado tendo por
finalidade a gestdo do servico de ouvidoria e controle social, sendo responsavel
pela coordenacao, supervisao e avaliacdo das diretrizes e politica de Ouvidoria
no Poder Executivo Estadual. A Ouvidoria atua na defesa dos direitos e
interesses individuais e coletivos em relacdo aos servi¢os publicos prestados,
devendo também monitorar, avaliar, e, caso necessario, propor adocdao de
medidas para correc¢do e prevencdo de falhas na prestacdo do servi¢co publico.
Cabe a Ouvidoria-Geral também a formulacdo e expedi¢do de atos normativos,
implementac¢do, coordenacdo e orientacdo quanto ao funcionamento das
Unidades Setoriais de Ouvidorias, dentre outras atribuicdes.

Sua missdao é assegurar que as demandas dos cidadaos sejam ouvidas,
analisadas e tratadas de maneira eficiente, contribuindo para o aprimoramento
dos servicos publicos. Além disso, a Ouvidoria-Geral do Estado desempenha o
monitoramento da qualidade do atendimento e a identificacdo de areas
passiveis de melhorias, fortalecendo, assim, a prestacdo dos servicos e a
transparéncia no ambito governamental.

A Constituicdo Federal de 1988, por meio do art. 37, 83° VII, garante a
participa¢do do usuario na administracao publica direta e indireta e o acesso a
registros administrativos e a informac¢des sobre atos de governo. Sendo,
posteriormente, normatizado pelas Leis Federais n°. 12.527/2011, Lei de Acesso
a Informacdo - LAl e pela Lei n° 13.460/17 - Codigo de Defesa dos Usuarios dos
Servicos Publicos.
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As atribuicdes das ouvidorias estdo disciplinadas no art. 13 da Lei Federal n°.
13.460/17, Cédigo de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos:

| - promover a participa¢do do usudrio na administra¢éo publica, em
cooperacéo com outras entidades de defesa do usudrio;

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

Ill - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na preven¢éo e corre¢o dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio,
em observéncia as determinacbes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva concluséo das
manifestacées de usudrio perante o orgéo ou entidade a que se vinculo;
e

VIl - promover a adog¢do de mediacdo e conciliagGo entre o usudrio e o
6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros orgéos
competentes.

As Ouvidorias fazem parte de uma rede que tem a finalidade de integrar as

acbes desenvolvidas pelo Poder Executivo Estadual e constituem um
instrumento de controle e participacao social.

As Ouvidoria-geral pode ser acionada pelo seguintes meios:

u Pessoalmente: sendo o atendimento realizado na sede da Controladoria-
Geral do Estado - CGE, localizada na rua Benjamin Constant 907, Centro.
Horario de atendimento ao publico: das 8h as 13h, de segunda a sexta-
feira.

u Via sistema: por meio da plataforma Fala.BR.

Telefone: (68) 3215-4121, ramal 208;
E-mais: ouvidoriageral.cge@ac.gov.br e ouvidoriageral.cge@gmail.com

Ouvidorias da Rede Estadual podem ser acionadas pelos seguintes
meios:

Clique aqui e baixe o documento
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https://drive.google.com/drive/folders/1vi1aZga0YuGuAwt80nu8v71bwZ8FMxo2
https://drive.google.com/drive/folders/1vi1aZga0YuGuAwt80nu8v71bwZ8FMxo2

+/ ORIENTACOES GERAIS

As Ouvidorias Publicas sdo instancias de participacdo e fiscalizacao social, com a
responsabilidade de interagir com os cidaddos para aprimorar a gestdao publica e a
qualidade dos servicos prestados. E relevante destacar que existem diretrizes
especificas de linguagem e comportamento a serem seguidas no atendimento.

Linguagem acessivel e inclusiva:

A comunicacdo deve ser clara e compreensivel, evitando o uso de siglas, termos
técnicos e jargdes. E importante adaptar o atendimento as necessidades do
cidaddo, sem usar expressdes preconceituosas ou ofensivas.

Postura receptiva:

O atendente deve manter uma postura aberta e receptiva, evitando cruzar os
bracos, o que pode indicar desacordo com o interlocutor.

Registro adequado:

Todas as manifestacdes devem ser registradas no sistema informatizado de
ouvidorias, conforme exigido pela legislacdo vigente. Esse registro permite que
cada manifestacao receba um numero de protocolo e seja acompanhada tanto
pela ouvidoria quanto pelo cidaddo. E fundamental para a construcdo de uma
base de dados consistente, utilizada para gerar relatérios, fazer recomendacdes
aos gestores e prestar contas a sociedade.

Principios orientadores:

- Atuar com independéncia, imparcialidade e ética;
- Promover a justica social e a coeréncia nas agoes;
- Evitar julgamentos;

- Ser gentil e comprometido com a verdade.
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AN

A Lei Federal n°. 13.460/2017 estipulou para a Administra¢cdo Publica Direta e Indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, diretrizes fundamentais para o
envolvimento, a defesa e o resguardo dos direitos do usuario dos servicos publicos,
destacando a funcao das Ouvidorias Publicas na fomentacao da participagao social.

T — B

Compete as Ouvidorias receber, processar e responder as demandas apresentadas pelos
usuarios dos servicos publicos. Podemos afirmar, assim, que as Ouvidorias sao 6rgaos de
controle e participacdo social encarregados de interagir com 0s usuarios, com o propdsito
de aprimorar a administracao publica e a qualidade dos servi¢cos prestados, assegurando os
processos de simplificacdo das etapas necessarias a esses servicos.

As Ouvidorias exercem também funcdo educativa, uma vez que atuam em uma perspectiva
esclarecedora, proporcionando aos usuarios mais conhecimento sobre seus proprios
direitos e deveres, ampliando, assim, a sua capacidade analitica e independéncia.

Nesse contexto, quanto mais o usuario se envolve, mais ele se torna habilitado para fazé-lo.
Adicionalmente, é crucial entender a Ouvidoria também como uma parte essencial do
sistema de integridade da organizacdo. Uma Ouvidoria independente e diligente fortalece
os esfor¢os pela transparéncia e facilita o trabalho das areas de fiscalizagao.
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v/ OUVIDORIA-GERAL

As competéncias da Ouvidoria-Geral do Estado sdao essenciais para garantir o bom
funcionamento das Ouvidorias Setoriais e a manutencdo dos canais de comunicacao
entre os cidadaos e a Administracdo Publica Estadual, competindo-lhes:

| - coordenar, supervisionar e avaliar a aplicacdo das diretrizes e da Politica de Ouvidoria
no Poder Executivo Estadual;

Il - atuar na defesa dos direitos e dos interesses individuais e coletivos, em rela¢éo aos
servicos publicos prestados pelo Poder Executivo Estadual;

Il - monitorar, avaliar, e caso necessdrio propor adocdo de medidas para correcdo e
prevencéo de falhas e/ou omissbes na prestacdo do servico publico, visando a boa
administrac¢éo;

IV - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes;

V - implementar, coordenar e orientar o funcionamento das Unidades Setoriais de
Ouvidorias;

VI - promover capacitacdo e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria, de
protecdo e defesa do usudrio de servicos publicos;

VIl - manter, em conjunto com o Nucleo de Tecnologia da Informac¢éo - NTI da
Controladoria-Geral do Estado, sistema, ferramenta e/ou plataforma informatizada que
permita o recebimento, andlise e resposta as manifestacées;

VIIl - definir metodologia para medi¢cdo do nivel de satisfacdo dos usudrios de servico
publico;

IX - manter base de dados das atividades desenvolvidas;

X - sistematizar as informagbes disponibilizadas pelas unidades setoriais, consolidar,
divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo dos usudrios com
0s servicos publicos prestados;

Xl - atuar e promover de forma cooperativa com orgéos, entidades e organismos estaduais
e nacionais que atuem na drea de ouvidoria;

XII - executar uma gestéo transparente, eficiente e integrada adotando boas praticas;

XIll - fortalecer a comunicacdo entre as Ouvidorias Setoriais dos Orgdos da Administracéo
Publica Direta e Indireta; e,

XIV - executar outras atividades que Ihe forem correlatas.

T — —
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/ OUVIDORIA SETORIAL

As Ouvidorias Setoriais sdao responsaveis por receber, analisar e encaminhar
manifestacdes, reclamac¢des sobre o servico publico prestado pelo Poder Executivo
Estadual. Sua funcdo é garantir um canal direto de comunicagdo entre a populagao e
a administracdo publica, promovendo a transparéncia e a participacao cidada.

Ao receber as manifesta¢des, a Ouvidoria realiza uma analise detalhada, buscando
identificar as demandas e verificar se houve descumprimento de normas ou
irregularidades. Posteriormente, encaminha as informac¢Bes aos setores
competentes para que adotem as medidas necessarias.

Além disso, a Ouvidoria atua como um instrumento de melhoria continua dos
servicos publicos, pois as informac¢des obtidas podem ser utilizadas para identificar
problemas sistémicos, propor mudangas e aprimorar a qualidade do atendimento
oferecido pelo Estado, contribuindo com a gestao governamental.

Ressalta-se que as Ouvidorias Setoriais do Estado devem operar de forma
independente, assegurando imparcialidade e objetividade em suas analises,
contribuindo para a prestacao de contas e a efetividade das politicas publicas.

E¥4 A OUVIDORIA “ATIVA”

A funcao da ouvidoria ativa € conduzir processos de interacdo com os usuarios dos
servicos publicos, com o intuito de fomentar a maior participa¢cdo e supervisao da
comunidade na analise do desempenho institucional e na proposicao de orientacdes
para a sua atuacao.

Sendo assim, a ouvidoria ativa possui natureza proativa de suas atividades: nao sé
recebe solicitacdes dos cidaddos e age sobre elas, mas também assume a
responsabilidade de identificar e reunir informacdes junto aos usuarios para
subsidiar as decisbes da alta gestdao do drgdo/entidade quanto as melhorias e
inovagdes que podem ser implementadas.
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Como exemplo de a¢des na ouvidoria ativa, temos:
a) pesquisar e averiguar o nivel de confianca e aceitacdo da popula¢do em relacao
ao desempenho institucional para identificar requisitos esperados ou desejados

pelos usuarios em relacao ao desempenho institucional;

b) organizar consultas e audiéncias publicas junto aos usuarios para discussao de
decisdes importantes do 6rgao/entidade;

c) elaborar estudos e projetos destinados a identificacdo de areas de tensdo e
conflitos sociais para orientacdo da alta gestao;

d) realizar estudos e pesquisas sobre temas relacionados a melhoria da prestac¢ao
de servicos nas areas de atuacao do 6rgdo/entidade;

e) levantar os requisitos e o grau de satisfacao dos usuarios em relacao aos servicos
prestados pelo 6rgao/entidade;

f) executar projetos de participagdo e supervisdo social dos usuarios do
orgao/entidade;

g) diagnosticar as tensdes e conflitos sociais e apoiar o érgao/entidade;

h) articular com 6rgdos e agentes externos a resolucdo de conflitos em defesa do
interesse publico;

i) promover a capacitacao dos seus servidores do érgao em temas relacionados com
as atividades da ouvidoria ativa; e

j) sugerir normas e procedimentos para as atividades de ouvidoria.
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u RELACIONADAS AS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

TEMOS:

1. Recepcao de manifestagées: As Ouvidorias sdo responsaveis por receber
manifestacdes como reclamagdes, sugestdes, elogios e denuncias provenientes
dos cidaddos e demais partes interessadas.

2. Andlise e encaminhamento: Apds o recebimento das manifestacdes, é
realizado uma analise criteriosa, identificando as demandas e, em seguida,
encaminhando as informac¢des aos setores competentes para as devidas
providéncias.

3. Mediacao e resolucao de conflitos: As Ouvidorias atuam como mediadoras em
situacBes de conflito entre os cidaddos e a Administragdo Publica, buscando
solucdes que atendam os interesses das partes envolvidas e em conjunto com a
instituicdo que oferta o servico.

4. Feedback e Transparéncia: E papel das Ouvidorias fornecer feedback aos
cidadaos sobre o andamento das manifestacbes, promovendo transparéncia e
demonstrando a seriedade na abordagem das questdes levantadas. Para tal, o
cidadao deve ser orientado a acompanhar através de plataforma especifica.

5. Identificacdao de Problemas Sistémicos: Além de tratar casos individuais, as
Ouvidorias buscam identificar problemas sistémicos nos servicos publicos,
propondo melhorias e contribuindo para a eficiéncia e eficacia das politicas
governamentais.

6. Promog¢ao da Participacdo Cidada: As Ouvidorias estimulam a participacdo
ativa dos cidaddos na gestao publica, incentivando o exercicio da cidadania e
fortalecendo a democracia participativa. Ao desempenhar essas competéncias, as
Ouvidorias desempenham um papel fundamental na melhoria continua dos
servicos publicos, na promocdo da responsabilidade e na constru¢do de uma
administracdao mais eficiente e voltada para as necessidades reais da populacao.

GOVERNO DO
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PROFISSIONAIS QUE

ATUAM NAS OUVIDORIAS

E de extrema importancia o conhecimento que os profissionais atuantes na area de
ouvidoria devem possuir para contribuir com o fim desejado que € aprimorar os
servicos publicos oferecidos.

Nesse sentido, destacam-se os conteudos abaixo relacionados:

u Os fundamentos basicos e premissas de uma Ouvidoria;

u O papel da Ouvidoria dentro da organizacdao que esta inserida;
u Etica e Cidadania;

u Mediacao de Conflitos;

u Negociacao;

u Conhecimentos de Normas e Legislacdo (ao menos setorial);

a Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos; e

u Comunicacao.

No exercicio de suas atividades, os servidores que atuam na area de ouvidoria,
devem defender uma cultura de respeito aos direitos humanos, balizando suas ac¢des
por principios éticos, morais e legais. Sao eles:

Preservar e respeitar os principios da “Declaracao Universal dos Direitos

Humanos, da Constituicdao Federal e das Constitui¢cdes Estaduais”;

u Estabelecer canais de comunicacdo de forma aberta, honesta e objetiva,
procurando sempre facilitar e agilizar as informacdes;

GOVERNO DO
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Agir com transparéncia, integridade e respeito;

Atuar com agilidade e precisao;

Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e
identidade;

Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito de livre
expressao e julgamento de cada pessoa;

Exercer suas atividades com independéncia e autonomia;

Ouvir o cidadao, servidor e usuarios de produtos e servicos com
u respeito, paciéncia, compreensdo, auséncia de pré-julgamento e de todo

e qualquer preconceito;

Resguardar o sigilo das informacdes;

Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo
com imparcialidade e justica;

Responder ao cidaddo no menor prazo possivel, com clareza e

objetividade;

Atender com cortesia e respeito;

GOVERNO DO
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u Buscar aperfeicoar os procedimentos, evitando a sua repeticdo e
estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade nos servigos
prestados pelos érgaos/entidades;

Promover a justica e a defesa dos interesses legitimos dos

cidadaos/usuarios e servidores do 6rgao; e

u Utilizar a funcdo de Ouvidor somente para as atividades tipicas do cargo.

ESTRUTURA DE UMA

OUVIDORIA

A Ouvidoria desempenha atividades cruciais para a comunicac¢ao eficiente entre os
cidadaos e a Administracdo Publica, auxiliando os gestores na constante melhoria
dos servicos oferecidos. Nesse sentido, a Ouvidoria precisa ser estruturada em
pilares sélidos de governanca, legitimidade e independéncia.

A estruturacdo de uma Ouvidoria deve se basear principalmente na Lei Federal n°.
13.460/2017 e normativos préprios que definam as competéncias especificas de
cada érgdo/entidade, respeitando as seguintes orientacdes:

a) zelo pela exceléncia das respostas as demandas de seus usuarios;

b) responsabilidade e clareza no manejo das informacgdes, sugestdes, elogios, criticas
e denuncias recebidas de seus usuarios;

c) garantia da gratuidade de suas atividades e prestacdo de servicos;

d) sigilo da identidade de seus usuarios, quando solicitado explicitamente por eles;
e) individualidade e informalidade das interaces estabelecidas com seus usuarios;
f) garantia da ética e transparéncia nas rela¢des entre a Administracdo Publica e

os cidadaos;

g) clareza e retiddo na atuagdo dos 6rgdos e entidades publicas; e

h) incentivo ao exercicio da cidadania dentro e fora da Administracao Publica.

GOVERNO DO
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A estrutura e o funcionamento das Ouvidorias devem garantir a manutencao dos
aspectos éticos e morais em todas as fases de processamento das demandas
recebidas de seus usuarios.

O local de atendimento presencial deve ser de facil acesso ao cidaddo, garantindo
um ambiente acolhedor, confortavel e adequado com identidade visual de acordo
com os padrBes governamentais, atendendo as normas de acessibilidade e
identificacdo acessivel as pessoas com deficiéncia.

Os canais de atendimento aos cidadaos devem ser divulgados nos sites
institucionais, redes sociais e outros meios de comunicacdo que facilitem a ampla
divulgacao.

Mensagem escrita, carta ou e-mail

Formulario impresso e/ou eletrénico

Rede social e site institucional

4
v
u Telefone e WhatsApp
4

Atendimento presencial
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PUBLICO ALVO

DA OUVIDORIA

O publico das ouvidorias é bastante diversificado, abrangendo todos os cidadaos
que utilizam ou estdo envolvidos de alguma forma com os servicos publicos
oferecidos pelo governo estadual. Isso inclui servidores, empresas, organizacdes da
sociedade civil e demais usuarios dos servicos governamentais.

1. Cidadaos em geral: Qualquer pessoa que utilize servicos publicos, como saude,
educacdo, seguranca, transporte, entre outros, pode acionar a Ouvidoria para
expressar suas opinides, fazer reclamacdes, sugestdes, denuncias ou elogios;

2. Servidores Publicos: Servidores efetivos, terceirizados, cooperados, estagiarios,
também podem recorrer a Ouvidoria para relatar problemas internos, sugerir
melhorias ou expressar preocupacdes relacionadas ao ambiente de trabalho;

3. Empresas: A Ouvidoria atende as demandas e consultas de empresas que
interagem com o governo estadual, seja por meio de licitagcdes, parcerias ou outros
processos administrativos;

4. Organizacoes Nao Governamentais (ONGs): Entidades da sociedade civil tém a
possibilidade de utilizar a Ouvidoria para reportar questdes relacionadas a politicas
publicas, projetos sociais ou quaisquer temas relevantes para a comunidade;

5. Grupos Vulneraveis: A Ouvidoria também é uma ferramenta importante para
grupos vulneraveis, como idosos, pessoas com deficiéncia, minorias étnicas, nao
alfabetizados, dentre outros que podem enfrentar desafios especificos no acesso
aos servi¢os publicos.

Ao abranger uma gama tao ampla de usuarios, as Ouvidorias desempenham um
papel fundamental na promoc¢ao da inclusdo, representatividade e na garantia de
que as necessidades e preocupacbes de diversos setores da sociedade sejam
adequadamente consideradas e trabalhadas em cada instituicdo publica.
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o’ MANIFESTACOES

EM OUVIDORIA

A Lei Federal n°. 13.460/2017, que trata do Codigo de Defesa dos Usuarios do Servico
Publico, no inciso V, do art. 2°, define manifestacao como: reclamacdes, denuncias,
sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto
a prestacdao de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e
fiscalizagdo de tais servigos.

1. Reclamacao: Demonstrac¢ao de insatisfacdo relativa ao servico publico.

Procedimento: Encaminhamento ao setor responsavel pelo atendimento ou servi¢co
prestado, para conhecimento e providéncias, no prazo de 20 dias, podendo ser
prorrogado por mais 10 dias, desde que justificado.

2. Denuncia: Comunicacdo de irregularidades, infracBes disciplinares, crimes,
pratica de atos de corrupcdo e as violacBes de direitos ocorridas na administracao
publica.

Procedimento: Realizacao de analise prévia. Apos a confirmacdo dos elementos de
materialidade, a Ouvidoria deve encaminhar a denuncia a unidade técnica de
apuracdo, corregedoria e/ou comissao de processos disciplinares, quando houver.
Na auséncia de setor especifico, a ouvidoria deve encaminhar a denudncia ao gestor
do 6rgao/entidade para tomada de providéncias legais cabiveis.

3. Sugestao: Propostas de melhorias de politicas ou servicos prestados pela
Administracao Publica Estadual.

Procedimento: Encaminhamento ao setor responsavel pelo servico para resposta
no prazo estipulado pela lei.

4. Elogio: E uma forma de demonstrar satisfacdo com um atendimento ou com a
prestacao de um servico publico.

Procedimento: Encaminhamento ao setor responsavel pelo servi¢o para resposta no
prazo de 30 dias.
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5. Solicitacao: Requerimento de providéncia por parte da administracdo publica
relativa a um servico ou atendimento prestado.

Procedimento: Encaminhamento ao setor responsavel pelo servico para resposta
no prazo de 30 dias.

6. Pedido de informacao: A solicitacdo de informacdo pode ocorrer via sistema
e/ou presencial.

Procedimento: Ao setor responsavel pela informacdo, para responder no prazo de
20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias, desde que justificado. Apds o
recebimento da informacdo, encaminhar ao solicitante a resposta conclusiva.
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1. Presencial:

2. Sistema Eletronico:

4. WhatsApp:

REGISTRO DE
MANIFESTACOES

O usuario registra a manifestacdo em formulario préprio e o
servidor faz o registro para o eletrénico, anexando o fisico.

No cendrio de atendimento do Poder Executivo Estadual,
utiliza-se a plataforma Fala.BR, na qual todas as
manifestacdes sdao cadastradas e direcionadas aos 6rgaos
que fizeram adesdao a referida plataforma. Caso a
instituicdao ndo faca parte do Fala.BR, o encaminhamento
sera realizado via sistema SEi.

As manifestacdes recebidas via e-mail serdo digitalizadas e
cadastradas na plataforma Fala.BR para tramite nos
respectivos orgdos. Caso a instituicdo ndo faca parte do
Fala.BR, o encaminhamento sera realizado via sistema SEi.

As manifestacbes recebidas serdao digitalizadas e
cadastradas na plataforma Fala.BR para tramite nos
respectivos orgdos. Caso a instituicdo ndo faga parte do
Fala.BR, o encaminhamento sera realizado via sistema SEi.
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A IMPORTANCIA DO TRATAMENTO

DAS INFORMACOES PESSOAIS NA
OUVIDORIA

As Ouvidorias desempenham um papel fundamental na construcdo de relacBes
solidas e transparentes entre o Estado e os cidaddaos. Uma parte crucial desse papel
reside no tratamento cuidadoso das informac¢bes pessoais dos requerentes em
consonancia com a Lei Federal n° 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacdo e a Lei
Federal n° 13.709/2018 - Lei Geral de Prote¢do de Dados.

A confianca é um alicerce vital para qualquer interacdo com a populag¢ao. Ao garantir
a privacidade e seguranca das informac¢8es pessoais dos requerentes, as ouvidorias
reforcam essa confianca. A confidencialidade ndo apenas atende a padrdes éticos,
mas também demonstra respeito pelo individuo, fortalecendo a reputacao da
organizagao.

A discricdao na gestdao das informag¢des contribui para um ambiente no qual os
requerentes se sentem a vontade para compartilhar suas preocupacdes, sabendo
gue suas informacdes estdo protegidas. Além disso, a transparéncia no processo de
tratamento desses dados promove uma comunicacdo aberta e construtiva.

A Lei Federal n°. 13.460/2017 - Codigo de Defesa dos Direitos dos Usuarios dos
Servicos Publicos garante aos usuarios de servicos publicos a protecdo de suas
informacgdes pessoais, nos termos da Lei Federal n°. 12.527/2011 - Lei de Acesso a
Informacdo. Dessa forma, as ouvidorias devem resguardar a identidade e os
elementos que permitam a identificacdo do usuario de servicos publicos e demais
informacdes de acesso restrito.

No que se refere a apresentacdao de denuncias o art. 5° 8§ 1°, da Resolu¢do n°. 3, de
13 de setembro de 2019, da Rede Nacional de Ouvidorias, que trata sobre Medidas
Gerais de protecdo a ldentidade de Denunciantes, diz que a preservacao da
identidade dar-se-a com a privacidade do nome, enderec¢o e quaisquer elementos de
identificacdo do denunciante, que ficardao com acesso restrito e sob a guarda
exclusiva da unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento.
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Ao adotar uma abordagem responsavel e ética em relacdo as informacgdes pessoais,
as ouvidorias ndo apenas cumprem obriga¢des legais, mas também se posicionam
como um canal confidvel para resolver questdes. Esse comprometimento com a
privacidade ndo apenas fortalece a relacdo com os requerentes, mas também
promove uma cultura organizacional centrada no respeito e na integridade.

Em resumo, a atencdo dedicada ao tratamento e a discricdo das informacdes
pessoais nas ouvidorias ndo é apenas uma pratica ética, mas uma estratégia
essencial para promover a confianga, fortalecer relacdes e construir uma reputacao
solida para o Estado.

PRAZOS, PEDIDO DE
COMPLEMENTACAO E RESPOSTA

CONCLUSIVA

Com a Lei Federal n° 13.460/2017, as ouvidorias precisam fornecer respostas
conclusivas as manifestacdes em até 30 dias a partir de seu recebimento. Esse prazo
pode ser estendido por um periodo de mais 30 dias, desde que fundamentado. De
acordo com regulamentos especificos, algumas ouvidorias podem operar com
prazos distintos.

O Decreto Federal n°. 9.492/2018 que regulamentou a Lei de Prote¢do aos Usuarios
dos Servicos Publicos determina que as Ouvidorias solicitem aos usuarios
informacdes adicionais quando os dados fornecidos por eles forem insuficientes
para a analise da manifesta¢do. A solicitacdo de informag¢des adicionais suspende a
contagem original, concedendo ao usuario 20 dias para apresentar as informacdes
solicitadas. Se ndo houver resposta durante esse periodo, a manifestacdo pode ser
arquivada, encerrando-se sem uma resposta conclusiva.
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Se a Ouvidoria entender que um contato adicional com o manifestante enriqueceria
0 conteudo, mas sua auséncia ndao impediria a analise, é sugerido que a intera¢ao
seja feita de forma direta, sem usar a ferramenta de solicitacdo de complementacao
do sistema utilizado pela Ouvidoria. O uso procrastinatério da solicitacdo de
complementacdo sujeita o agente publico a responsabiliza¢ao.

Se 0 usuario complementar a manifestac¢ao, inicia-se um novo prazo de 30 dias para
que a Ouvidoria forneca uma resposta. Esse prazo pode ser prorrogado por mais 30
dias, com justificativa expressa, conforme a Lei Federal n°. 13.460/2017.

De acordo com a mesma lei, as areas responsaveis devem responder aos pedidos de

informacdes da Ouvidoria em até 20 dias, prorrogaveis por um periodo de 10 dias,
mediante justificativa expressa.

A TRANSPARENCIA E O ACESSO A

INFORMACAO NA OUVIDORIA

O acesso a informacdao é um direito fundamental previsto na Constituicdo da
Republica no art. 5°, XXXIll, bem como no inciso Il, do §83° do art. 37 e no §2° do art.
216. Nesse sentido, surge a Lei Federal n°. 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei
de Acesso a Informacdo - LAl com a finalidade de dar seguranca e integridade a esse
direito, sendo dividida em duas modalidades de transparéncia no fornecimento de
informacdes: a transparéncia ativa e a transparéncia passiva.

A transparéncia ativa € entendida como aquela em que ha disponibilizacdao da
informacdo de modo que qualquer cidadao possa acessa-las diretamente, como por
exemplo, a divulgacao de informacdes através do Portal da Transparéncia.

O inciso | do art. 3° da LAI estabelece o principio da maxima divulga¢do, o que
significa dizer que o Poder Publico deve agir de forma transparente, tornando
publicos seus atos e informacdes de sua responsabilidade. Este é o principio da
“Transparéncia Ativa” que consiste na acao de 6rgaos e entidades publicas divulgar,
por iniciativa prépria, informacdes de interesse geral ou coletivo da sociedade, salvo
aquelas protegidas por algum grau de sigilo. A LAl estabelece a Internet como o
canal obrigatdrio para divulgar as iniciativas de transparéncia ativa.
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AS OBRIGACOES DE TRANSPARENCIA ATIVA ESTABELECIDAS PELA
LAl TEM POR FUNDAMENTO O ART. 8°, O QUAL PREVE UM ROL DE
INFORMACOES QUE NECESSARIAMENTE DEVEM ESTAR EM

TRANSPARENCIA ATIVA, SENDO ELAS:

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL PROGRAMAS E PROJETOS

Compreende as competéncias,
legislacdo  aplicavel, principais
cargos e seus ocupantes, enderecos
e telefones das unidades, horarios
de atendimento ao publico;

Acdes e atividades com indicacdo da
unidade responsavel,
principalmente metas e resultados
e, se houver, indicadores de
resultados e impactos;

RECURSOS FINANCEIROS REMUNERACOES E SUBSIDIOS

Repasses ou transferéncias
recursos  financeiros, execugao
orcamentaria e financeira
detalhada, bem como as licitacdes
realizadas, em andamento e o0s
contratos vigentes;

Recebidos por ocupantes de cargo,
posto, graduagao, ocupacdo, funcao
e emprego publico;

PERGUNTAS FREQUENTES CONTATOS

Compreende as competéncias,
legislacdo  aplicavel,  principais
cargos e seus ocupantes, enderecos
e telefones das unidades, horarios
de atendimento ao publico;

Contato responsavel pelo
monltoramento designado  nos
termos do art. 40 da Lei Federal n°.
12.527/2011, bem como telefone e
e-mail do Servico de Informacgdes ao
Cidadao - SIC.
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AS OBRIGACOES DE TRANSPARENCIA PASSIVA TEM POR
FUNDAMENTO O ART. 10 DA LAI

A transparéncia passiva, por sua vez, depende de uma solicitacdo do cidaddo, no qual o Orgdo
ou Entidade solicitado deve oferecer uma resposta a demanda.

O art. 10 da LAI define procedimentos e a¢des para que 6rgdos e entidades publicas garantam
o principio da “Transparéncia Passiva”, que consiste na acao em que 0s 6rgaos ou entidades,
qguando demandados, disponibilizem ao cidadao informagdes de interesse geral ou coletivo da
sociedade, desde que nao sejam resguardadas por sigilo.

Para melhor garantir o acesso a essas informacgdes, a LAl previu um local préprio para instalar
o atendimento fisico - o Servi¢o de Informac8es ao Cidadao (SIC). A organizacao do SIC deve
contar com uma estrutura com condi¢des de atendimento presencial ao publico, em local
identificavel e de facil acesso.

Essa Lei criou uma ferramenta de relacionamento entre a sociedade e o Estado, o chamado
Servico de Informacbes ao Cidadao - SIC, o qual tem por objetivo facilitar o acesso as
informacbes publicas, de forma presencial e/ou eletrdnica, de atividades relacionadas ao
servico publico.

E necessario conhecer o significado de determinadas palavras-chave adotadas pela LAl para
melhor compreender a sua aplica¢ao:

1. Informacado - Conjunto de registros, dados processados ou ndo, reunidos sobre
determinado assunto que tém por objetivo a coleta, o tratamento e a difusdo ou transmissao
de conhecimentos. A informacdo pode ser apresentada em diferentes suportes e formatos:
papel, filme, livro, revista, audio, etc.

2. Documento - Definido tecnicamente como o conjunto da informacao e seu suporte. E
documento, o livro, o artigo de revista, o prontuario médico, a carta, a certiddao do
registro civil, 0 cartaz de um seminario, o video de uma conferéncia, a legislacao, etc.
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3. Informacao Pessoal - Aquela relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel.

4. Informacao sigilosa - Aquela que permanece temporariamente restrita ao acesso
publico em razao de ser indispensavel para a seguranca da sociedade e do Estado.

5. Tratamento da Informacao - Acdes referentes a producdo, recepcdo, avaliagao,
classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducdo, transporte, transmissdo, distribuicao,
arquivamento, armazenamento, eliminac¢do, destina¢do ou controle da informacao.

6. Disponibilidade - Informacdo que pode ser conhecida e utilizada por individuos,
equipamentos ou sistemas autorizados.

7. Autenticidade - Informac¢do que tenha sido produzida, expedida, recebida ou
modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema.

8. Integridade - Qualidade da informacao ndao modificada, inclusive quanto a sua
origem, transito e destino.

9. Primariedade - Qualidade da informacdo coletada na fonte com o maximo de
detalhamento possivel, sem modifica¢des.

A transparéncia passiva, por sua vez, depende de uma solicitacdo do cidaddo, no qual o Orgdo
ou Entidade solicitado deve oferecer uma resposta a demanda.
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ATENDIMENTO AOS PEDIDOS DE
ACESSO A INFORMACAO

E importante que TODOS os pedidos feitos com base na Lei de Acesso a Informacao
- LAl devem ser inseridos em sistema especifico de Ouvidoria, ou seja, independente
do meio pelo qual a instituicdo recebeu o requerimento (protocolo, carta, telefone,
e-mail, ouvidoria, etc.), ele deve ser registrado no sistema.

O ACESSO AOS PEDIDOS DE INFORMAGCOES PODEM OCORRER
DAS SEGUINTES FORMAS:

1. Presencial - No qual o cidadao registra em formulario fisico no 6rgao. Além dos
dados serem transportados para o sistema eletrénico, o formulario também devera
ser digitalizado e anexado ao processo.

Prazo de atendimento: Até 20 dias a contar do atendimento, podendo ser
prorrogado por mais 10 dias, mediante justificativa.

2. Sistema e/ou Plataforma - O cidaddo podera cadastrar o seu pedido de
informacao pela plataforma eletrénica.

Prazo de atendimento: Ao registrar o pedido de informac¢ao na plataforma, inicia-
se 0 prazo para resposta em até 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias,
mediante justificativa.

3. Outros canais de comunicagado - O usuario pode se reportar através de carta e
das redes sociais, como WhatsApp, por exemplo.

Prazo de atendimento: Até 20 dias a contar do recebimento da solicitacdo,
podendo ser prorrogado por mais 10 dias, mediante justificativa.

O servidor responsavel pelo monitoramento dos pedidos de informacdes é o
responsavel por realizar todos os encaminhamentos referentes ao acesso a
informacdo. Os pedidos recebidos e referentes a outros 6rgdos poderdo ser
encaminhados diretamente a instituicao responsavel pela informacao solicitada ou
para a Controladoria-Geral do Estado - CGE.
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J PESQUISA DE SATISFACAO

A Lei Federal n° 13.460/2017 dispde em seu art. 23 que os drgdos/entidades
deverdo avaliar os servi¢os prestados por meio de pesquisa de satisfacdo feita, no
minimo, a cada um ano, sendo observados os seguintes aspectos:

| - satisfagcdo do usudrio com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

Ill - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a presta¢éo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento dos servicos prestados.

§1° A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significGncia
estatistica aos resultados.

§2° O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado no sitio do
orgéo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia
de reclamacéo dos usudrios na periodicidade a que se refere o §1°, e servird
de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrbes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servi¢os ao Usuario.

O objetivo da pesquisa € gerar informacfes qualitativas sobre o atendimento das
manifestacdes de Ouvidoria (denuncias, reclamacdes, solicitacBes, sugestdes,
elogios e pedido de informacdo) direcionadas aos 6rgaos do Poder Executivo
Estadual e rede de atendimento em ouvidorias.

A pesquisa deve ser realizada com os manifestantes que receberam respostas
conclusivas e apresentar os seguintes objetivos:

u Definir os padrfes de atendimento;

Constatar as necessidades dos servidores e usuarios dos
programas/projetos dos 6rgaos;
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Antecipar o impacto de decisdes regulatérias que apresentam potencial de
u influenciar diretamente ou indiretamente a vida do publico-alvo;

u Simplificar processos e procedimentos administrativos;
u Avaliar, em tempo real e de forma continua, a satisfacdo com o servico;

u Avaliar o grau de credibilidade e imagem institucional; e

Envolver o publico-alvo interessado potencial no processo de tomada de
decisao (gestao participativa).

J A CARTA DE SERVICOS

Os servicos publicos sao criados e mantidos pela Administracao Publica para satisfazer
as necessidades da coletividade e, principalmente, para garantir os direitos da
populacdo. Todo servico publico é regulamentado por leis e outras normas que
determinam a quem aquele servi¢co se destina, quem é o responsavel por executa-lo, o
que ele visa oferecer, como deve funcionar, etc.

A Lei Federal n°. 13.460/2017 define servico publico em seu art. 2°

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se: [...]

I - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta
de bens ou servicos a populacdo, exercida por orgdo ou entidade da
administracdo publica;
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Percebe-se que servico publico compreende tanto uma atividade administrativa sendo o ato
voltado para organiza¢do e funcionamento das estruturas estatais, como, por exemplo, uma
publicacdo do Diario Oficial, quanto uma atividade de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servi¢cos. Prestacdo direta da administracdo publica, como a seguranca publica, ou prestacao
indireta como os servicos de telefonia e energia elétrica.

E importante destacar que a Lei Federal n°. 13.460/2017 tem abrangéncia nacional e se aplica a
qualquer 6rgao ou entidade integrante da administracao publica de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria
Publica.

A Lei Federal n°. 13.460/2017 conceitua usuario como “pessoa fisica ou juridica que se beneficia
ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico” (art. 2°, 1). Entende-se, portanto, que
ainda que ndo utilize determinado servico publico, a pessoa fisica ou juridica é considerada
usuaria potencial.

O art. 6° da referida Lei prevé como direitos basicos do usuario do servico
publico:

Art. 6° Sdo direitos bdsicos do usudrio:

| - participa¢éo no acompanhamento da prestacéo e na avalia¢éo dos servicos;

Il - obtencdio e utilizacéo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discrimina¢éo;

lll - acesso e obtencéo de informacbes relativas G sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5°
da Constituicdo Federal e na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011,
IV - protecéo de suas informacbes pessoais, nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011,

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicGo de atestados, certidbes e
documentos comprobatdrios de regularidade; e

VI - obtencdio de informacbes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servi¢o, assim como sua disponibiliza¢do na internet, especialmente sobre:

a) hordrio de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo drgdo ou entidade, sua localiza¢Go exata e a indicagéo
do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

¢) acesso ao agente publico ou ao orgdo encarregado de receber manifestacoes;
d) situacdo da tramita¢éo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela presta¢do dos servi¢os.
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Para dar mais visibilidade e transparéncia ao servico publico, a Lei Federal n°. 13.460/2017
prevé que érgaos e entidades deverdo divulgar a Carta de Servicos ao Usuario.

A Carta de Servicos ao Usuario € um documento que deve ser disponibilizado na pagina do
orgao/instituicao, listando todos os servicos publicos por ela prestados, especificando as
etapas, o publico-alvo, os locais, os horarios e as formas pelas quais os usuarios podem ter
acesso aos servicos.

A Carta de Servicos ao Usuario contribui de forma decisiva para o esforco de alinhar os
servicos prestados pela Administracdo Publica aos anseios da sociedade, tornando-se um
verdadeiro instrumento de transparéncia, participacdo e controle social, na medida em que:

1. Prevé mecanismos de conhecimento do publico-alvo e dos demais publicos afetados;

2. Permite que a entidade publica traga seu publico-alvo para participar da constru¢do dos
padrbes de qualidade e exceléncia dos servicos publicos;

3. Permite que o usuario saiba exatamente o que esperar e, portanto, o que cobrar de cada
servico.

A Carta de Servicos tem por objetivo informar sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou
entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade
de atendimento ao publico.

A Lei Federal n°. 13.460/2017, art. 7°, 82° apresenta um rol minimo de informacdes que
deverdo constar na Carta:

Art. 7° Os drgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgaréo Carta de Servicos ao Usudrio.

()

§2° A Carta de Servicos ao Usudrio deverad trazer informacdes claras e precisas em relagéo a cada
um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacédes relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informag¢bes necessarias para acessar o servico;

Il - principais etapas para processamento do servi¢co;

IV - previséo do prazo mdximo para a prestacdo do servi¢o;

V - forma de prestagéo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestagdo do servico.

A Lei Federal n°. 13.460/2017 estabelece que a Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de
atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo, mediante publicacdao em sitio eletrénico do
orgao ou entidade na internet (art. 7°, 84°).
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J CONSELHO DO USUARIO

De acordo com o paragrafo Unico do art. 18, da Lei Federal n°. 13.460/2017, os
Conselhos de Usuarios de servicos publicos sdo um mecanismo de participacao
direta dos usuarios no acompanhamento da presta¢do e na avaliacdo dos servicos
publicos e possuem as seguintes atribui¢des:

I - acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da
prestac@o dos servigos publicos;

Il - propor melhorias na prestacéo dos servicos publicos e contribuir para a
definicéo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e

Il - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuacdo das ouvidorias do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Os Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos sao uma nova forma de participacao
direta da sociedade na avaliagcdo e melhoria que irdo conectar os usuarios aos
gestores responsaveis pelo servico.

Qualquer cidaddao pode ser conselheiro, basta voluntariar-se. Os conselheiros
passam a responder a consultas sobre os servicos publicos e podem também
apresentar propostas de melhorias desses servi¢os.

O funcionamento dos conselhos de usuarios podera ser de forma virtual e/ou
presencial e qualquer cidadao interessado pode se inscrever para participar na
avaliacao de servicos publicos.

Uma pessoa pode voluntariar-se para auxiliar na melhoria de quantos servicos julgar
conveniente em um ou mais 6rgaos.

Os conselheiros auxiliardo na melhoria dos servicos prestados de duas formas
principais:

a) na resposta a consultas formuladas pelo gestor do servico e pela ouvidoria; e

b) na proposicdo de ideias para melhorar os servicos, as quais poderdo ser
comentadas e apoiadas pelos demais conselheiros.
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Periodicamente, o 6rgdo prestador de servi¢os devera enviar consultas acerca dos
servicos publicos por ele prestados, por meio de enquetes eletrdnicas
desenvolvidas e geridas através de plataforma virtual. O resultado destas enquetes
devera servir de subsidio para a formulac¢ao, avaliacao e reformulacdo de servicos
publicos.

Todas as intera¢bes entre ouvidorias e conselheiros se dardao integralmente por
meio presencial e/ou de plataforma virtual, que possibilitara a consolidacdao de
dados e a oferta de informacdes acerca da avaliacdo para 6rgaos, conselheiros e
sociedade em geral.

O numero de conselheiros é ilimitado contribuindo de forma substancial para a
avaliagcao dos servi¢cos publicos a partir do nimero minimo de 30 conselheiros. Vale
observar que, quanto maior o numero de conselheiros que integram conselho,
maior a representac¢do deste.
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£%4 concLusAo

O Manual para Atuac¢ao das Ouvidorias visa contribuir com a implantacao
e fortalecimento das Ouvidorias Publicas do Poder Executivo do Estado
do Acre, proporcionando melhoria continua dos processos no que
corresponde ao atendimento e ao tratamento das manifestacdes de
forma a colaborar com a qualidade e melhoria dos servi¢cos publicos. O
objetivo desse trabalho é fortalecer cada vez mais as Ouvidorias,
fomentar a participacdo cidada e o exercicio do controle social,
assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos
prestados pela administracdo publica.
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E%4 REFERENCIAS - LEGISLACAO E OUTRAS NORMAS

Lei Federal n°. 13.460/2017 - Dispde sobre participa¢do, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracdo publica.

Lei Federal n°. 12.527/2011 - Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do
art. 5° no inciso Il do 83° do art. 37 e no 82° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a
Lein°. 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n°. 11.111, de 5 de maio de 2005, e
dispositivos da Lei n°. 8.159, de 8 de janeiro de 1991 e d4 outras providéncias.

Resolugao n°. 007/2015 - Regulamenta as competéncias dos Ouvidores atuantes nos
orgaos e entidades do Poder Executivo do Estado do Parana.

Decreto n°. 11.315/2023 - Estabelece a estrutura organizacional basica da Controladoria-
Geral do Estado - CGE e revoga o Decreto n°. 6.090, de 10 de julho de 2013.

Lei Federal n°. 13.726/2018 - DispbGe sobre a Simplificacdo de Servicos Publicos,
racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizacdo e Simplificagao.

Lei Complementar n°. 419/2022 - Estabelece a estrutura basica da administracdo do
Poder Executivo e revoga a Lei Complementar Estadual n°. 355, de 28 de dezembro de
2018. Lein®13.709/2018, que dispdes sobre a protecdo de dados pessoais LGPD, redacdo
dada pela lei 13.853/2019 vigéncia.

Decreto n°. 9.094/17 - Regulamenta dispositivos da Lei n°. 13.460, de 26 de junho de
2017, disp8e sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos
publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e
substitutivo para a apresentacdo de dados do cidaddao no exercicio de obrigacdes e
direitos e na obtenc¢do de beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servi¢os ao Usuario.
Redacdo dada pelo Decreto n° 9.723, de 2019, Instru¢cao Normativa n°. 05/2018, que
estabelece orienta¢des para a atuacao das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
federal para o exercicio das competéncias definidas pelos Capitulos Ill e IV da Lei n°.
13.460, de 26 de junho de 2017.

Instrucao Normativa n°. 15/18 da CGU, que institui o Programa de Melhoria Continuada
das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - PROMOUV.

Resolugdo n°. 03/19 da CGU, que aprova as Medidas Gerais de Salvaguarda a Identidade
de Denunciantes.
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Orientagcdes para o Atendimento ao Cidaddo nas Ouvidorias Publicas -
Controladoria Geral da Unido/Ouvidoria Geral da Unido - Brasilia/DF 2013.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Cartilha Orienta¢cdes para a Implantacao de
uma unidade de ouvidoria. 52 ed. Revista e atualizada. Brasilia, DF, 2012.

Manual de Ouvidoria Piblica. CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO.
Manual do Ouvidor 2018 - Sistema Integrado de Gestao de Ouvidoria.

Ouvidoria Publica Passo a Passo - Manual de criagdo, aperfeicoamento e boas
praticas. Belo Horizonte, MG, 2015.

Programa GESPUBLICA - Carta de Servigos ao Cidaddo: Guia Metodoldgico;
Brasilia; MP, SEGEP, 2014. Versdo3/2014.

Escola Virtual.Gov - Curso Gestao em Ouvidoria
Escola Virtual.Gov - Curso Tratamento de Dentincias em Ouvidoria

http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/capacitacao/TratamentodeDenunciasMaterialdoAlu
nofev20.pdf

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios
www.tesouro.fazenda.gov.br

http://www.cge.pr.gov.br/FAQ/Cartilha-do-Ouvidor-do-Estadodo-Parana

* EXCLUSIVO PARA O CIDADAO:
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo - Fala.BR
sistema.ouvidorias.gov.br
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Email: ouvidoriageral.cge@ac.gov.br
Telefone: (68) 3215-4121 Ramal (208)
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