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Passo a Passo para Implantacao
de Ouvidorias Municipais
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e leiFederal N°13.460/2017

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacao, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de
quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.

e Resolugao N° 159/2021 _ Tribunal de Contas de Pernambuco

Determina a implantacao de ouvidorias em todos 0s municipios e camaras legislativas
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Vamos ao check list para a implantacao e estruturacao de uma ouvidoria!

1. Estude a legislacéo e os marcos histéricos das ouvidorias;
2. Elabore uma legislacao consistente que atenda aos preceitos da Lei n°® 13.460/2017;

Importante! A Rede Nacional de Ouvidorias elabora normas para a atuacao das ouvidorias.

Existe uma norma modelo pronta dentro dos parametros ideais para a estruturacdo e
funcionamento das ouvidorias.

Acesse: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-7-de-30-de-novembro-de-2021-
364253953
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Qual a estrutura fisica necessaria?

Sala:

« Ser de uso exclusivo para as atividades da Ouvidoria;

« Ser de facil acesso, preferencialmente no térreo e proxima a recepcao;

« Ter sinalizacao adequada,;

« Tamanho adequado, proporcional a quantidade de estacdes de trabalho;
« Espaco reservado para atendimento presencial.

Equipamentos:

« Computadores;

« Telefone;

* Impressora;
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Software:

« Sistema informatizado de ouvidorias

Para garantir a boa governanca dos dados das ouvidorias € fundamental a ades&o a um

Sistema Informatizado de Ouvidoria.

A Ouvidoria-Geral da Uniao disponibiliza o Sistema Fala BR, gratuitamente, a todos o0s
municipios.

Para aderir ao Fala BR acesse: https://www.gov.br/cgu/pt-br/falabr
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o Quem e guantas pessoas devem fazer parte da equipe da ouvidoria;

Uma equipe de ouvidoria precisa ter pelo menos 2 pessoas: o0 ouvidor e um assistente de

ouvidoria.
O tamanho da equipe vai depender do volume de manifestagcdes e da abrangéncia de

atuacao da ouvidoria.

A equipe de ouvidoria pode crescer ao longo do tempo.

e [Essas pessoas possuem capacitacdo adequada?

Busque qualificar a sua equipe.
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Consulte o site do Profoco, la vocé vai encontrar cursos voltados para a ouvidoria:

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/cursos-online-profoco

Uma outra opc¢éo sao as escolas dos orgaos estaduais, consulte o Guia da Rede Ouvir PE e

conheca todas as opcoes: http://www.ouvidoria.pe.gov.br/?page id=3813
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Art. 14. Com vistas a realizacédo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

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

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informacbes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servicos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao
menos:

| - 0 niumero de manifestacOes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacgoes;
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lll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracéo publica nas solucdes 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.

Vamos conhecer um modelo pratico!!!

http://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2022/07/Relato%CC%81rio-de-
Gesta%CC%830-Anual-2021-1.pdf
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ManifestacOes Recorrentes

Assunto

Objeto da
manifestacao

Providéncias
Adotadas

—



SUGESTOES DE ATIVIDADES INARTOS
Rede Ouvir PE

~ . . . - . . M
Para melhor execucdo dos objetivos, missao e principios da

Ouvidoria foram realizadas reunides com:
Equipe de Governo do Municipio
Vereadores da epoca
Representantes dos Conselhos de Bairro
Servidores responsaveis em cada Secretaria para agilizar o
atendimento as manifestacdes (Interlocutores)

Participacdo em programas de Radio para informar o cidaddo sobre a
Instalacao e realidade da Ouvidoria

Participacdo em varios cursos de formacdo para capacitar os que
fazem a Ouvidoria.
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Outras acoes que podem ser realizadas:

Realizacdo de Ouvidorias Itinerantes em todos os bairros do
Municipio;
Participacao em reunides escolares;

Elaboracdo e distribuicdo de material grafico (panfletos, cartazes,
folders e etc);
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Zezinha Maranhao

Ouvidora Geral de Afogados da Ingazeira

Priscila Monteiro

Ouvidoria Tribunal de Contas do Estado

Zélia Correia

Ouvidoria Geral do Estado




