ORIENTACOES GERAIS PARA A OUVIDORIA MUNICIPAL
(ELABORACAO DO RELATORIO DE GESTAO)

1. Marco legal e finalidade do Relatorio de Gestao de

Ouvidoria

A Lei n° 13.460/2017 aplica-se integralmente aos Municipios e estabelece que a ouvidoria é
instrumento essencial de participacao social, controle da qualidade dos servigos publicos e

aprimoramento da gestao 1.
Obrigacoes centrais (arts. 14 e 15)

e A ouvidoria deve elaborar, anualmente, Relatorio de Gestao;
e O relatério deve consolidar as manifestacdes dos usuarios, analisar falhas e sugerir
melhorias nos servicos publicos;
e Contetdo minimo obrigatério:
o quantidade de manifestacoes;
o motivos das manifestacoes;
o andlise dos pontos recorrentes;
o providéncias adotadas pela administracao;
e O relatério deve ser:
o encaminhado a autoridade maxima do érgao;

o publicado integralmente na internet 1.

Interpretacao para o contexto municipal: O relatério ndo é apenas pega estatistica, mas
instrumento formal de retroalimentacdo da gestdo, conectando a escuta do cidaddo as

decisdes administrativas.

2. Principios orientadores para Prefeituras Municipais

Ao adaptar o relatério ao contexto municipal, recomenda-se observar os seguintes principios

praticos, derivados da lei e de manuais oficiais de ouvidoria publica:

1. Simplicidade e clareza: Linguagem acessivel ao cidaddo comum (art. 5°, XIV), sem prejuizo

do rigor técnico.



2. Focono servico puiblico municipal: Aanalise deve estar ligada a politicas e servigos locais
(saude, educacao, obras, tributos, assisténcia social etc.).

3. Carater propositivo: O relatério nao se limita a descrever problemas, mas apresenta
recomendacoes objetivas.

4. Publicizacao e transparéncia ativa: Publicacdo no site oficial do Municipio ou da

Controladoria/Ouvidoria, preferencialmente com versdes acessiveis (PDF e HTML).

3. Esquema recomendado de Relatério de Gestao de Ouvidoria

Municipal
3.1. Capa e informacgoes institucionais

Conteiido minimo:

e Nome do Municipio;

o Orgao/unidade da Ouvidoria;

e Exercicio de referéncia (ano-base);

e Nome do(a) Ouvidor(a) ou responsavel;

e Data de publicacao.

3.2. Apresentacao institucional

Objetivo: Contextualizar o papel da ouvidoria municipal e a base legal do relatério.
Sugestao de contetido:

e Fundamentacdo na Lei n°® 13.460/2017 (arts. 13 a 15);
e Missdo da ouvidoria municipal;

e Importancia da escuta do cidaddo para a melhoria dos servicos.

@ Boa pratica: indicar se a ouvidoria é setorial ou geral do Municipio.

3.3. Estrutura e funcionamento da Ouvidoria

Descricao sintética da organizacao:

e Vinculacdo administrativa (controladoria, gabinete do prefeito, secretaria);

e Equipe existente (quantitativo, ndo nomes);



e Canais de atendimento utilizados:
o eletronico (sistema, e-mail, site);
o presencial;
o telefone;

o aplicativos ou plataformas estaduais/federais, se houver.

Este item reforca o cumprimento do art. 14, | (mecanismos proativos e reativos) 1.

3.4. Dados consolidados das manifestacoes (nucleo do relatorio)
a) Quantidade total de manifestacoes

Atende diretamente ao art. 15,1 1.
Apresentar:

e Total anual;
e Comparativo com ano anterior (se existir);

e Média mensal.
b) Tipologia das manifestacoes

Relacionada ao art. 15, 11 1.
Exemplo de categorias:

e Reclamagdes;
e Solicitagdes;
e Denuncias;

e Sugestdes;

e Elogios;

e Pedidos de informagdo (quando tratados pela ouvidoria).

c) Principais temas/assuntos

Classificar por areas da politica municipal, como:

e salde;

e educacao;

e infraestrutura urbang;
e transito e transporte;

e limpeza urbana;



e tributos;
e servidores publicos;

e outros.

3.5. Analise qualitativa e identificacao de pontos recorrentes

Este item é essencial e muitas vezes negligenciado.
Atende ao art. 15, III 1.
Deve conter:

e identificacdo de demandas repetitivas;
e servicos com maior volume de manifestacoes;
e gargalos administrativos identificados;

e eventual risco institucional, quando aplicavel.

@ Boa prdtica: separar problemas estruturais de ocorréncias pontuais.

3.6. Providéncias adotadas pela Administracao Municipal

Cumpre o art. 15, IV 1.
Estrutura recomendada:

e encaminhamentos realizados pela ouvidoria;
¢ medidas corretivas adotadas por secretarias;
e acles normativas, operacionais ou educativas implementadas;

e quando ndo houve providéncia, apresentar justificativa objetiva.

Importante: a ouvidoria nao decide, mas o relatério deve evidenciar a resposta institucional.

3.7. Recomendacoes da Ouvidoria

Derivada do art. 13, lll e V, e do art. 14, 1l 1.
Formato sugerido:

e recomendacdes numeradas;

e indicagdo da area responsavel;



e natureza da melhoria sugerida (procedimental, estrutural, normativa).

3.8. Transparéncia e controle social

Informar:

e local de publicagdo do relatério;
e canais para acesso publico;

e possibilidade de uso das informagdes pelo controle social e conselhos.

Atende ao paragrafo Unico do art. 15 1.

4. Periodicidade, fluxo e governanca recomendados

Fluxo minimo:

Consolidacao anual dos dados;

Elaboracdo do relatério pela Ouvidoria;

Envio a autoridade méaxima (Prefeito ou Secretario responsavel);
Publicacao oficial no site institucional;
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Utilizacdo do relatério como subsidio:
a. ao planejamento administrativo;

b. a avaliacdo de servicos (art. 23 da Lei) 1.

5. Observacao final para Prefeituras de pequeno porte

Para municipios com estrutura reduzida, o relatério pode:

e ser mais enxuto, sem suprimir nenhum item legal obrigatoério;

e usar graficos e tabelas simples;

e integrar-se ao relatério anual de gestdo ou a prestacdo de contas, desde que mantida
publicacdo integral e destacada.



6. Links Uteis

= 1. Legislacao Fundamental

¢ Lein®13.460/2017 - Direitos do Usuario de Servigos Publicos

Base legal central das ouvidorias publicas (inclusive municipais): define manifestagdes, prazos,

deveres da ouvidoria, carta de servicos e conselhos de usuarios.

Texto oficial — Planalto:
= https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm [planalto.gov.br]

¢ Lein®12.527/2011 -Lei de Acesso a Informacao (LAI)

Indispensavel para ouvidorias que também atuam como SIC.

Texto oficial — Planalto:
= https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm [planalto.gov.br]

¢ Lein®13.709/2018 -Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD)

Aplica-se expressamente aos Municipios e dedica um capitulo especifico ao tratamento de

dados pelo Poder Publico (Capitulo IV).

Texto oficial — Planalto:
= https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm [planalto.gov.br]

O LGPD nas Ouvidorias Publicas — Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUYV)

Guia especifico para ouvidorias, produzido no ambito da CGU e da Rede Nacional.

Guia de Boas Praticas da LGPD nas Ouvidorias (PDF):
= https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-
ouvidorias/GuiadeBoasPraticasdaLGPD.pdf [gov.br]

2. Manuais e Orientacoes Técnicas

¢ Manual de Ouvidoria Publica - CGU (2019)

Documento mais completo do pais sobre funcionamento, praticas, fluxos, respostas e indicadores.



PDF oficial - CGU:
= https://www.gov.br/cqu/pt-br/centrais-de-

conteudo/publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica-2019.pdf [gov.br]

© Portal de Publicagoes da Ouvidoria - CGU

Pagina oficial:

= https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/ouvidoria [gov.br]

© "7 Passos para Criar uma Ouvidoria no meu Municipio” - CGU

¢ Este é o material-base da CGU para implantacio de ouvidorias municipais, produzido no

ambito do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias.
¢’ Link oficial (PDF):

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

no-meu-municipio-completo-2020.pdf [gov.br]

3. Relatorios, Praticas e Experiéncias (Referéncia Estadual -
GO)

Mesmo sendo estadual, esses materiais séo excelentes referéncias para municipios.

© Portal das Ouvidorias - Controladoria-Geral do Estado de Goias

Portal oficial:

= https://goias.gov.br/controladoria/ouvidoria/ [goias.gov.br]

¢ Relatorios de Gestao das Ouvidorias (GO)

Uteis como modelo estrutural para relatérios municipais.

Pagina especifica:

= https://goias.gov.br/controladoria/relatorios-de-gestao-nova-ouvidoria/ [goias.gov.br]




B 4. Materiais Complementares (Apoio e Formacao)

(1) Central de Contetidos para Ouvidorias Municipais — Ouvidorias.gov

Portal criado especificamente pela CGU para apoiar municipios que desejam criar ou fortalecer

ouvidorias.

¢’ Pagina oficial:

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

municipais [gov.br]

(2) Normas-modelo da Rede Nacional de Ouvidorias (CGU)

Produzidas para apoiar entes federativos, inclusive municipios, na:

e criacdo formal da ouvidoria

e regulamentagdo da atuacao

¢’ Base normativa (RENOUV / CGU): A difusdo ocorre via Rede Nacional de Ouvidorias,
instituida pela Instru¢ao Normativa CGU n® 003/2019 [legiscompl...nce.com.br]

(3) Manual de Ouvidoria Publica - CGU (2019)

Embora mais amplo, é essencial ap6s a abertura, para estruturar a atuagao.

¢’ PDF oficial:
= https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-

conteudo/publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica-2019.pdf [gov.br]

© Cursos e formacao continuada - Ouvidoria-Geral da Uniao (PROFOCO)

Informacgdes gerais:

= https://www.gov.br/ouvidorias [gov.br]




