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Por que devo participar?

O MMOuP será fundamental

para que as ouvidorias públicas

no Brasil possam melhorar a sua

gestão e convergir em

entendimentos e procedimentos

de atenção aos usuários. Com

base nos achados do MMOuP

será possível planejar, de modo

informado, as ações de

capacitação e normatização nos

mais diversos fóruns destinados

ao tema de Ouvidoria Pública.

Dimensão 

Estruturante

Dimensão 

Essencial

Dimensão 

Prospectiva

infraestrutura, planejamento, gestão de pessoas,
garantias do titular da unidade de ouvidoria

aferição da maturidade dos processos da ouvidoria,  
como o tratamento de manifestações

aferição da maturidade dos projetos levados à cabo pela 
ouvidoria



NORMAS-MODELO



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iv-concurso-de-boas-praticas/iv-concurso-de-boas-praticas

Com a alteração no calendário, as 

ouvidorias interessadas poderão se 

inscrever até o dia 1º/2/2021.



Atribuições (Lei 13.460/2017) :

I - acompanhar e participar da avaliação da qualidade e da efetividade da prestação dos
serviços públicos;

II - propor melhorias na prestação dos serviços públicos e contribuir para a definição de
diretrizes para o adequado atendimento ao usuário; e

III - acompanhar e auxiliar na avaliação da atuação das ouvidorias.







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



https://www.gov.br/ouvidoria
s/pt-br/ouvidorias/rede-de-
ouvidorias



Empreender esforços para adequar as respectivas normas e procedimentos de
ouvidoria às normas de tratamento de manifestações de usuários de serviços
públicos definidos pela Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como seus
regulamentos, respeitadas as peculiaridades dos serviços prestados por sua unidade.

Destaque de obrigações dos membros da RNO

Resguardar a proteção da identidade e dos elementos que permitam a identificação
do usuário de serviços públicos ou do autor da manifestação, nos termos do §7º do
art. 10 da Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, e do art. 31 da Lei nº 12.527, de 18
de novembro de 2011, bem como demais informações sigilosas porventura inseridas
no Sistema.

pseudonimização



https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/transparencia-publica/time-brasil/adesao-ao-modulo-de-acesso-a-informacao-do-sistema-fala.br







CERTIFICAÇÃO EM OUVIDORIA (parceria ENAP)
Curso Carga horária

Gestão em Ouvidoria 20h/a

Controle Social 20h/a

Ética e Serviço Público 20h/a

Introdução à Gestão de Processos 20h/a

Acesso à Informação 20h/a

Resolução de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 20h/a

Defesa do Usuário e Simplificação 20h/a

Tratamento de Denúncias em Ouvidoria 20h/a

Carga horária total 160h/a



Módulo Estruturante (parceria ILB)
Curso Carga horária

Lei de Acesso à Informação 12h/a

Ética e Administração Pública 40h/a

Excelência no Atendimento 20h/a

Introdução ao Direito Constitucional 20h/a

Carga horária total 112h/a



Módulo Ouvidoria Pública e Gestão (parceria ILB)

Curso Carga horária

Ouvidoria na Administração Pública 20h/a

Gestão Estratégica com foco na Administração Pública 10h/a

Desenvolvimento de Equipes 10h/a

Direito Administrativo para Gerentes no Setor Público 35h/a

Carga horária total 75h/a



https://irbcontas.org.br/irb-conhecimento/



http://www.consultaesic.cgu.gov.br/busca/SitePages/principal.aspx



http://buscaprecedentes.cgu.gov.br/busca/SitePages/principal.aspx



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/entendimentos-sobre-ouvidoria-e-acesso-a-informacao



Assunto: Processo Administrativo de Natureza Punitiva

Entendimento: Ao acusado e seu procurador é garantido o

acesso a processo de natureza punitiva em curso, em

observância aos princípios da ampla defesa e do contraditório,

sendo de acesso restrito a terceiros até a tomada de decisão,

nos termos do art. 7º, §3º, da Lei nº 12.527/2011 e do

Enunciado CGU nº 14/2016.

Após encerrada a apuração e proferido o seu julgamento,

qualquer particular tem direito a vistas e cópias dos autos,

independentemente de ser parte interessada ou não, com

exceção de documentos dele constantes que mantenham

alguma restrição legal de acesso, tais como informações

bancárias ou fiscais, informações pessoais ou informações

relativas a identificação do denunciante.

Nº 04

Entendimentos da OGU

O processo punitivo finalizado
com indicação de abertura de
novo processo, encontrando-se
este em andamento e utilizando
parte ou o inteiro teor do
primeiro processo para
elucidação dos fatos, embora
concluído não deve ser
concedido acesso à parte em
utilização, visto tratar-se de
documento preparatório à nova
apuração.



Assunto: Documento Preparatório

Entendimento: O fato de determinado documento possuir

natureza preparatória nos termos do Art. 7º, §3º, da Lei nº

12.527/2011, não impede a sua divulgação. Deve haver

restrição temporária de acesso apenas quando comprovado

que a sua divulgação extemporânea poderia frustrar a

finalidade do próprio ato ou decisão que o documento

fundamentará. A negativa de acesso fundamentada na

natureza preparatória do documento deve observar alguns

critérios:

1) Finalidade do processo;

2) Expectativas dos administrados.

Nº 05

Entendimentos da OGU



Assunto: Folha de ponto e registro de frequência

Entendimento: Deve ser franqueado o acesso às

folhas de ponto ou registro de frequência dos agentes

públicos realizado em suporte físico ou eletrônico,

tendo em vista que se referem à atuação do servidor

ou empregado enquanto incumbido do encargo

público que exerce, tratando-se, portanto, de

informações de interesse coletivo e social.

Nº 06

Entendimentos da OGU



Assunto: Avaliação de Desempenho

Entendimento: O acesso à Avaliação de Desempenho

dos agentes públicos que foram promovidos não fere o

disposto no art. 31 da Lei nº 12.527/2001 pois não

afeta a honra ou intimidade do avaliado. Entretanto,

deve ser restringido o acesso a avaliações de

desempenho insatisfatórias, uma vez que podem

causar exposição indevida do agente público,

lesionando sua honra e imagem.

Nº 07

Entendimentos da OGU



Informações adicionais: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/rede-nacional-de-ouvidorias/adesao-a-rede-nacional-de-ouvidorias
Material de apoio: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca
Contatos: (61) 2020-6923 e cgouv@cgu.gov.br

Adesão à Rede Nacional de Ouvidorias

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/rede-nacional-de-ouvidorias/adesao-a-rede-nacional-de-ouvidorias
1

https://formularios.cgu.gov.br/index.php/survey/index/sid/834935/newtest/Y/lang/pt-BR
2

A adesão à Rede Nacional de Ouvidorias pode ser realizada por qualquer ouvidoria pública, da União, dos Estados, do Distrito Federal ou
dos Municípios, tanto da Administração Direta quanto da Indireta. Aderindo à Rede Nacional de Ouvidorias, o órgão ou entidade terá acesso
a benefícios como o uso gratuito do e-Ouv/Fala.BR e aos cursos do Programa de Formação Continuada em Ouvidorias.

Para registrar sua adesão, faça o download do Termo de Adesão Físico (link abaixo). O termo deve ser assinado pela autoridade máxima do
órgão ou entidade ou pelo seu respectivo ouvidor, no âmbito de suas competências.

Após a assinatura do Termo de Adesão Físico, digitalize e envie o documento juntamente com outras informações que são requeridas no
Termo de Adesão Eletrônico (link abaixo). Lembre-se também de encaminhar cópia do ato administrativo de nomeação ou designação da
autoridade responsável pela assinatura.

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/rede-nacional-de-ouvidorias/adesao-a-rede-nacional-de-ouvidorias
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca
mailto:cgouv@cgu.gov.br
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/rede-nacional-de-ouvidorias/adesao-a-rede-nacional-de-ouvidorias
https://formularios.cgu.gov.br/index.php/survey/index/sid/834935/newtest/Y/lang/pt-BR
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