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Orgao parceiro
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responde a
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Integridade publica refere-se
ao alinhamento consistente e

a ades3ao de valores, principios
e normas éticas comuns para
sustentar e priorizar o interesse
publico sobre os interesses
privados no setor publico.

>

Democracia
Constituicdo Federal participativa

art.37

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacao do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacao dos servigcos publicos em geral.
asseguradas a manutencao de servigcos de atendimento ao usuario e
a avaliagao periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacgdes
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

lll - a disciplina da representagcao contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo. emprego ou fungao na administragao publica.

Base dos microssistemas juridicos que
sustentam as atividades de ouvidoria publica



CG U Controladorna-Geral da Uniao

Gestao

_ Simplificacao

Coritrols Participacao
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Solicitante de acesso a
informagao
Usuario de servigos publicos Lei n. 12.527/2011

Lein. 13.460/2017

Denunciante

@ Lein. 13.608/2018
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Tecnologia

Processos

E agora, qual o papel
das Ouvidorias Pessoas
Publicas?
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RESOLUTIVO

PROPOSITIVO PEDAGOGICO




- Acoes da
Ouvidoria-Geral da Uniao, do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e da
Rede Nacional de Ouvidorias

N

\-"_‘




Integracao de
canais e sistemas

Ambliagéo_das protecoes
ao denunciante

Acoes de fomento e

capacitacao

Ampliacao de meios de
irticipacao e

e social
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PAINEL
RESOLVEU" ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL BUSCADOR DE OUVIDORIAS

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

Esfera Federal

51.905 272

TOTAL DE MANIFESTACOES UND FEDERAIS

Limpar Filtros

3.351

MANIFESTACOES
ARQUIVADAS
ENCAMINHADO PARA
nicio N  Limpar Data DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DO PRAZO FORA DO PRAZO DRSO LA

Fim [ =
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MODELO DE MATURIDADE

Aberta a segunda consulta publica para o Modelo de Maturidade

em Ouvidoria Publica

Dimensso \infraestrutura, planejamento, gestdao de pessoas,
Estruturante /' garantias do titular da unidade de ouvidoria
Dimensio > afericao da maturidade dos processos da ouvidoria,

Essencial como o tratamento de manifestacdes
a N . . L

Dimensio > afericao da maturidade dos projetos levados a cabo pela

Prospectiva ouvidoria

A

Por que devo participar? \

O MMOuP sera fundamental
para que as ouvidorias publicas
no Brasil possam melhorar a sua
gestao e convergir em
entendimentos e procedimentos
de atencdo aos usuarios. Com
base nos achados do MMOuUP
sera possivel planejar, de modo
informado, as acoes de

capacitacao e normatiza¢cao nos

mais diversos foruns destinados

\itema de Ouvidoria Publica./
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REDE NACIONAL

Grupo de Trabalho divulga relatorio sobre normatizacao interna das
ouvidorias publicas

NORMAS-MODELO

RELATORIO DA ENQUETE NACIONAL
NORMATIZACAO INTERNA NAS
OUVIDORIAS PUBLICAS




Rede Nacional de Ouvidorias '

A Controladoria-Geral da Uniao (CGU), por meio da Rede de Ouvidorias, realiza o IV Concurso de Boas Praticas com o objetivo de estimular, reconhecer e
premiar iniciativas desenvolvidas pelas ouvidorias publicas em todo o pais, de todos os niveis da federacao, considerando 0s novos cenarios decorrentes da
pandemia do novo coronavirus e da entrada em vigor da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais.

As ouvidorias publicas, em todos os niveis da federacao, tem a oportunidade de inscrever uma experiencia em cada uma das seguintes categorias:

- Fomento a participacéo e ao controle social em tempos de pandemia;

e N

- Desenvolvimento de capacidade institucional,; Com a alteragdo no calendario, as

. N N , o ouvidorias interessadas poderao se
- Melhoria da gestao e das entregas aos usuarios de servigos publicos; e

inscrever até o dia 12/2/2021.

- Tecnologia, Seguranca da Informacao e Protecao de Dados Pessoais.

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iv-concurso-de-boas-praticas/iv-concurso-de-boas-praticas
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Conselho de \
Usuarlos N Conselhos de usuarios de servigos publicos.

de Servigos Nova forma de participar diretamente da avaliacao e dos processos

. o de melhoria de servicos publicos. conectando os gestores com os usuarios
PUbI-ICOS por meio das Quvidorias Publicas.

Atribuicoes (Lei 13.460/2017) :

| - acompanhar e participar da avaliacao da qualidade e da efetividade da prestacdao dos
servicos publicos;

Il - propor melhorias na prestacao dos servicos publicos e contribuir para a definicao de
diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

lll - acompanhar e auxiliar na avaliacao da atuacao das ouvidorias.
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Conselhos de Usuarios

de Servicos Publicos

O Conselho de Usuarios de um Servico Publico € o conjunto de voluntarios que se inscreveram na Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos

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

Os conselheiros auxiliarao na melhoria dos servicos prestados de duas formas principais: (i) na resposta a consultas formuladas pelo gestor do servico e

pela ouvidoria e (ii) na proposicao de ideias para melhorar 0s servicos, as quais poderao ser comentadas e apoiadas pelos demais conselheiros.

Periodicamente, o orgao prestador de servicos devera enviar consultas acerca dos servicos publicos por ele prestados, por meio de enquetes eletronicas
desenvolvidas e geridas na da plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos. O resultado destas enquetes devera servir de subsidio para

a formulacao, avaliacao e reformulacao de servicos publicos.

Alem disso. a qualguer momento, os conselheiros poderao inserir ideias de aprimoramento de servicos publicos no Forum de Melhorias de Servicos

Publicos, espaco aberto para a exposicao de propostas que busquem tornar estes servicos cada vez mais adequados a realidade dos seus usuarios.

A plataforma tambem traz a possibilidade de que qualquer pessoa, seja ela agente publico ou cidadao, produza as suas proprias pesquisas de forma

simples, eficiente e totalmente gratuita. Basta que esta pesquisa esteja devidamente associada a algum servico publico.



govbr ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAO ORGAOS DO GOVERNO ¥

CONTROLADORI. AL

Dy U
Conselho de Usuarios i EAIDCOMTRASTEL |- v mias

Inicio Minhas Enquetes

Bem-vindo

Vocé ainda nado € voluntario de nenhum conselho. Seja voluntario e nos ajude a melhorar o Brasil.

( + SerVoluntario )( + Criar Enquete )( Meus Conselhos )( Minhas Enquetes )

Minhas enquetes °

Aeroporto de Rondonépolis

fghfhfghgfg

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



Pessoas:
1. capacitacoes de

\ Rede agentes publicos;

. 2. acoes de
Nacional de engajamento civico.
Ouvidorias

Processos:
Mais de 2 mil 1. padronizagao de
instituicées de todos procedlmerlctog;
os Entes e Poderes 2 e o ©
integradas para e tICas,
construir uma 3. manutencao da |
Politica Nacional de memoria institucional.

Ouvidoria Publica. T
https://www.gov.br/ouvidoria

s/pt-br/ouvidorias/rede-de-
ouvidorias
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Destaque de obrigacoes dos membros da RNO

Empreender esforcos para adequar as respectivas normas e procedimentos de
ouvidoria as normas de tratamento de manifestacoes de usudrios de servicos
publicos definidos pela Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como seus
regulamentos, respeitadas as peculiaridades dos servicos prestados por sua unidade.

Resguardar a protecao da identidade e dos elementos que permitam a identificacao
do usuario de servicos publicos ou do autor da manifestacao, nos termos do §72 do
art. 10 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e do art. 31 da Lei n? 12.527, de 18
de novembro de 2011, bem como demais informacgoes sigilosas porventura inseridas
no Sistema.

pseudonimizacao
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« => 8 www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/transparencia-publica/time-brasil/modulo-de-acesso-a-informacao-integrado-a-plataforma-falabr

1

= Controladoria-Geral da Uniao uscar no Site Q

(5}

Maodulo de Acesso a Informacao integrado a plataforma Fala.BR

Confira a identidade visual de Fala BR

FaLagp A

o)

{ )]
e B _.
Duvidoria e Acesso § Informacio l
BT 14 Onica plataf 3

Fala BR: Conheca a plataforma, as Fluxo de adesio aoc Modulo de Acesso Termo de Adesdo ao Modulo de
vantagens e como se conectar a Informacio do Sistema FalaBR Acesso a Informacéo do FalaBR

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



&« > C & www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao

= Ouvidorias.gov Buscar no Site

cecutar os trabalhos tipicos das ouvidorias € o primeiro passo para que o agente pu 0 As atribuicGes

clalcomaedicdodalein®

Diante ¢

muitas opo

Cursos Presenciais Cursos a Distancia
Curso de Certificagao em Ouvidoria Pos-graduagcao em Ouvidoria
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EM CASA

foi a resposta do Programa ao
momento de distanciamento social,
com emissao de quase

4 mil certificados
de presenca
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Curso Carga horaria
Gestao em Ouvidoria 20h/a
Controle Social 20h/a
Etica e Servico Publico 20h/a
Introducao a Gestao de Processos 20h/a
Acesso a Informacao 20h/a
Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 20h/a
Defesa do Usuario e Simplificacao 20h/a
Tratamento de Denuncias em Ouvidoria 20h/a

Carga horaria total 160h/a
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Curso Carga horaria
Lei de Acesso a Informacao 12h/a
Etica e Administracdo Publica 40h/a
Exceléncia no Atendimento 20h/a
Introducdo ao Direito Constitucional 20h/a

Carga horaria total 112h/a
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Curso

Ouvidoria na Administracao Publica

Gestao Estratégica com foco na Administracao Publica
Desenvolvimento de Equipes

Direito Administrativo para Gerentes no Setor Publico

Carga horaria total

Carga horaria
20h/a
10h/a
10h/a
35h/a

75h/a



irbcontas.org.br/irb-conhecimento/

" Instituto

M RUi- Bal‘bDS ANos

Home Quem Somos ~ Politicas Publicas - PP ~

O IrRB

~J Conhecimento

0 Portal IRE Conhecimento & uma plataforma para divulgacao das ag
Escolas de Governos e Instituicoes convidadas pela Estratégia Nacion

Aqui, em apenas um acesso, 0 usuario tera a sua disposicao, de fi
oficinas, webnarios, etc), oferecidas por diversas instituicoes, nas tem

Filtrar por Tematica:

Auditoria e Controle O

Dados, Informacao e Conhecimento a
Desenvolvimento Gerenn:iala
Educacao e Du:u:éru:iae

Gestao Estratégica @)

Gestao de Pessoas 0

Gestao de Politicas Piblicas )
Governanca e Gestao de Risc-:usa
Governa Digital e Transparéncia 0
In-:-'.ral;-i-:uo

Logistica e Compras Pﬂhlitas@
Orcamento e Finangas 0

Politicas Piblicas Setoriais e
Tecnologia da Infn::-rma-;én:-o
Transferéncias Volu n:ariasa

Etica e Cidadania &

Filtrar por Instituigao:

Banco Nacional de Desenvelvimento Econdmico € Social - BHDES@
Centros de Estudos Juridicos Licia Maria Moraes Ribeiro de Mendonca -
CEIUR Q)

Conselho Nacional de Controle Interno - CONACI 9

Controladoria Geral do Estado de Santa Catarina - CGESC 0
Controladoria-Geral do Estado de Minas Gerais - CGMG@

IE-JL& Paulista de Contas Plblicas “Presidente Washington Luis" - TCE(SP
Escola Superior de Contas Benedito Santana da Silva Freire - TCE/ MTQ
Escola Superior de Controle Externo - TCES MSO

Escola Superior de Gestdo e Contas Plblicas - TIZM_-'SPQ

Escola de Contas - TCMGO @

Escola de Contas Piblicas - TCE/ 550

Escola de Contas Plblicas Professor Barreto Guimaraes - TCE/PE Q
Escola de Contas e Gestdo - TCE/R] @

Escola de Gestdo Piblica - TCE/PR 0

Escola de Gestao e Controle Conselheiro Alcides NunE_.-EGE@
Fundacao Escola Macional de Administragdo Plblica - EN.QF'@

Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacio - FNIJEO

Instituto Brasileiro de Auditoria de Obras Pablicas - IBRAOP e
Instituto Rui Barbosa - FBO

Instituto Serzedello Corréa - TEU@

Instituto de Defesa da Cidadania e Transparéncia - IDCT@

Ministério Piblico do Trabalho - MF‘T@

Observatorio Social do Bra*;ila

Todas
615 ACOES DE CAPACITACOES (pag. 1/52)

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



quro | consultaesic.cgu.gov.br/busca/SitePages/resultadopesquisa.aspx?k=Pesquisa...

CORONAVIRUS {COVID-19) Simplifique! Participe Acesso a informacgao Legislagdo Canais

Acesso a Informacao

GOVERNO FEDERAL

Sobre aBusca | Perguntas Frequentes | Download ¢

Busca de pedidos e respostas

Busque aqui as respostas dadas aos pedidos de informacéo feitos a drgaos e entidades do Poder Executivo Federal. A pesquisa
pode ser feita por palavra-chave ou por filiros especificos

(1

—y

Tipo de Resposta

m Acesso Concedido

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

Busca Avancada



‘o | buscaprecedentes.cgu.gov.br/busca/SitePages/principal.aspx

Cal

E BRASIL COROMNAVIRUS {COVID-19) Simplifique! Participe Acesso a informagao Legislagao

Ir para o contetGdo

Acesso a Informacao

GOVERNO FEDERAL

Busca de decisoes da CGU e da CMRI

Busque agui as decisdes da Controladoria-Geral da Uniao e da Comissao Mista de Reavaliacéo de Informacbes
({CMRI), relativas aos recursos apresentados a essas instancias no ambito da Lei de Acesso & Informacio. A busca
pode ser realizada utilizando somente o campo textual ou combinando o texto com os demais filtros. Exemplo: para
consultar decisdes relativas a apenas uma das instancias, digite o texto desejado no campo “Pesquisa” e selecione
a opcio desejada no filtro “Insténcia” localizado abaixo do campo de pesquisa. A busca pode ainda ser refinada

utilizando a opcéo “Busca Avancada”.

Orgéo:
Tipo de Decisao:

Instancia:

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



COLETANEA DE
ACESSO A INFORMACAO

MINISTERIO DA TRANSPARENCIA
E CONTROLADORIA-GERAL D INIAO

COLETANEA DE
DEFESA DO USUARIO
DE SERVICOS PUBLICOS

MINISTERIO DA TRANSPARENCIA
E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

1° edigdo

coLECAD
MUNICPIO
TRANSPARENTE

7 PASSO0S

PARA CRIAR

UMA OUVIDORIA
NO MEU MUNICIPIO

Controladoria-Geral da Unido

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

ACESSO A
INFORMACAO

*

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




Entendimentos da OGU

A§§unto: Processo Administrativo de Natureza Punitiva

Entendimento: Ao acusado e seu procurador é garantido o
acesso a processo de natureza punitiva em curso, em
observancia aos principios da ampla defesa e do contraditorio,
sendo de acesso restrito a terceiros até a tomada de decisao,
nos termos do art. 79, §39, da Lei n? 12.527/2011 e do
# + Enunciado CGU n? 14/2016.

ApoOs encerrada a apuracdao e proferido o seu julgamento,

¥ qualquer particular tem direito a vistas e copias dos autos,

O processo punitivo finalizado
com indicacdo de abertura de
novo processo, encontrando-se
este em andamento e utilizando

independentemente de ser parte interessada ou ndo, com

parte ou o inteiro teor do excecao de documentos dele constantes que mantenham
primeiro processo para
elucidacdo dos fatos, embora alguma restricdo legal de acesso, tais como informacdes

concluido nao deve ser
concedido acesso a parte em
utilizagdo, visto tratar-se de

documento preparatério a nova ] . e - .
apurago. / relativas a identificacao do denunciante.

bancarias ou fiscais, informacdes pessoais ou informacdes




Entendimentos da OGU

- Assunto: Documento Preparatdrio

Entendimento: O fato de determinado documento possuir
natureza preparatoria nos termos do Art. 72, §32, da Lei n?
12.527/2011, ndo impede a sua divulgacdo. Deve haver
restricao temporaria de acesso apenas quando comprovado
gue a sua divulgacao extemporanea poderia frustrar a
finalidade do proprio ato ou decisao que o documento
fundamentara. A negativa de acesso fundamentada na
natureza preparatéria do documento deve observar alguns
critérios:

1) Finalidade do processo;

2) Expectativas dos administrados.



Entendimentos da OGU

Assunto: Folha de ponto e registro de frequéncia

Entendimento: Deve ser franqueado o acesso as
folhas de ponto ou registro de frequéncia dos agentes
publicos realizado em suporte fisico ou eletronico,
tendo em vista que se referem a atuacao do servidor
ou empregado enquanto incumbido do encargo
publico que exerce, tratando-se, portanto, de

informacoes de interesse coletivo e social.



Entendimentos da OGU

Assunto: Avaliacao de Desempenho
Entendimento: O acesso a Avaliacao de Desempenho
dos agentes publicos que foram promovidos nao fere o
disposto no art. 31 da Lei n? 12.527/2001 pois nao
afeta a honra ou intimidade do avaliado. Entretanto,
] deve ser restringido o acesso a avaliacdes de
desempenho insatisfatorias, uma vez que podem

causar exposicao indevida do agente publico,

lesionando sua honra e imagem.
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Adesao a Rede Nacional de Ouvidorias

A adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias pode ser realizada por qualquer ouvidoria publica, da Unido, dos Estados, do Distrito Federal ou
dos Municipios, tanto da Administracdo Direta quanto da Indireta. Aderindo a Rede Nacional de Ouvidorias, o érgdo ou entidade terd acesso
a beneficios como o uso gratuito do e-Ouv/Fala.BR e aos cursos do Programa de Formacdo Continuada em Ouvidorias.

Para registrar sua adesdo, faca o download do Termo de Adesao Fisico (link abaixo). O termo deve ser assinado pela autoridade maxima do
orgdo ou entidade ou pelo seu respectivo ouvidor, no ambito de suas competéncias.

1 |

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

Apds a assinatura do Termo de Adesao Fisico, digitalize e envie o documento juntamente com outras informagdes que sdo requeridas no
Termo de Adesdo Eletrénico (link abaixo). Lembre-se também de encaminhar cdpia do ato administrativo de nomeacdo ou designacdo da
autoridade responsavel pela assinatura.

2 |

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

Informagodes 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



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

“— & & wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual

Pagina Discussao

Fala.BR - Manual

indice [ocultar]

Pagina principal

1 Introdugéo
Mudancas recentes
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Ajuda 2.1 Tipos de Manifestacao

2 Apresentagao do Sistema

E : 2.2 Tipos de Formulario
erramentas

= T T 2.3 Acessando o Sistema

Alteracbes 2.3.1 Cadastro

relacionadas 2.3.2 Tipos de Login
Paginas especiais

. 2.3.3 Recuperacao de Senha
Versdo para

impressdo 2.4 Funcionalidades
Ligac&o permanente 3 Registrar Manifestacio para o Cidadao
g‘;g‘}i'r?gagﬁes da 3.1 Recuperando um Cadastro Existente

3.2 Criando um Cadastro Movo
3.3 Acessando uma Manifestacdo do Cidadao
4 Nova Manifestagao
4.1 Registrando uma Manifestacdo
4.2 Registrando uma Manifestac8o a partir da Tela Inicial do Sistema
4.3 Registrando uma Dendncia ou Reclamacio Andnima
5 Minhas Manifestagdes
5.1 Acessando uma Manifestacio

5.2 Acbes do Manifestante

R 3 Arpacandn uma Manifestarin de | landria cem Cadastrn
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G;, . g|e ouvidorias Y | EE

0, Todas  [J Imagens [ Noticias [ Videos () Shopping ! Mais  Configuracbe

Aproximadamente 665.000 resultados (0,37 segundos)

WWW.Qov.br » ouvidorias » pt-br -

Ouvidorias Federais — Portugués (Brasil) - Governo Fed...

Aberta a segunda consulta publica para ao Modelo de Maturidade em Ouvideoria Publica. Os
interessados podem participar da consulta pablica da matriz do ...
Ouvidorias - Buscador de ouvidorias - Quvidorias-Gerais dos Estados - Noticias



CG U Controladona-Geral da Uniao

Obrigado!

CGU-Regional/TO
Telefone: (63) 3232-9350
cguto@cgu.gov.br
Ouvidoria-Geral da Uniao
Telefone: (61) 2020-6923
cgouv@cgu.gov.br

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

CONTROLADORIA-GERAL
DA UNIAO
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