
O CAMINHO DAS 
OUVIDORIAS 



Ouvidoria – percepção do cidadão sobre ouvidoria 



MODELOS DE OUVIDORIA NO BRASIL 

ORGAO EXTERNO 

(DEFENSORIAS) 

ORGAO INTERNO 
COM MANDATO 

(JUDICIARIO, 
AGENCIAS) 

ORGAO INTERNO 
SEM MANDATO 

(OGU) 



A QUE MELHOR FUNCIONA 



Ouvidoria  



•EIXO PARTICIPACAO 
SOCIAL 



PROBLEMAS 

PRAZOS 

CREDIBILIDADE 

USUARIO 
SATISFEITO 

COM O 
ATENDIMENTO 



SOLUCAO PARA PRAZOS 

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur 
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt 
ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad 
minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco 
laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. 
Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate 
velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur. 
Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, 
sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est 
laborum. 

Para manifestações assim, 
o órgão tem respondido:  



Ouvidoria de dados 
ChatBot 





Ouvidoria de dados 
Como estão atendendo as Ouvidorias: o monitoramento  transparente e em 
tempo real no Painel Resolveu?  

http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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•SOLUCAO PARA CREDIBILIDADE - INTEGRACAO 



•EIXO CONTROLE SOCIAL 



Luta do governo contra a corrupçao 



Canal de denuncia - credibilidade 



Engajamento do cidadão - DESAFIO 



PROBLEMAS E SOLUCOES 

AUSENCIA DE UMA LEI 
QUE PROTEJA O 
DENUNCIANTE 

RISCO AO 
CONTROLE 

SOCIAL 

LEI 13460 

OUVIDORIA 
COMO 

PROTETORA DO 
CIDADAO 



•INSTRUMENTO DE GESTAO 



 INSTRUMENTO DE GESTÃO - SOLUCOES – USO DA TECNOLOGIA 
 – EFETIVIDADE DE POLITICA PUBLICA – EX PRONATEC 



O QUE FAZ A INICIATIVA PRIVADA 



•EIXO SIMPLIFICACAO 



Quanto custa a burocracia para o brasileiro 

• Tempo perdido com burocracia custa mais ao Brasil que impostos, diz 
diretora do Banco Mundial 

• No quesito horas-homem para uma empresa pagar tributos, o Brasil 
também fica na lanterna. São 2.038 horas por ano, muito mais que o 
tempo levado em países como Peru (260), Colômbia (239) e Chile 
(291).  

• Fonte http://epoca.globo.com/economia/noticia/2017/09/custo-do-
tempo-pesa-mais-que-o-financeiro-diz-diretora-do-banco-mundial-
sobre-burocracia-brasileira.html 
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Efeitos da simplificação 



Documentos 



solucao 

Decreto 9094/17 





MUITO OBRIGADO 
• Gilberto Waller Júnior 

• Ouvidor-Geral da União 

• Tel 20206782 

• Email:gilberto.waller-junior@cgu.gov.br 


