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APRESENTACAO

Prezados(as) servidores(as) e cidaddos(as),

A Ouvidoria se estabelece como um elo fundamental entre a sociedade e o Poder Publico,
configurando-se como um canal democratico para a manifestacdo de comunicados de
irreqularidade, pedidos de informacdes, reclamacdes, sugestoes e elogios. Ao fomentar a
participacdo ativa dos cidaddos Rondoniense, a Ouvidoria do TCE-RO fortalece os pilares da
democracia nas esferas de governos municipais e estaduais (direta e indireta).

Para além de sua funcdo democrdtica, a Ouvidoria assume um papel estratégico na gestdo
plblica. As informacoes e demandas recebidas constituem um valioso termoémetro da qualidade
dos servicos prestados, permitindo identificar gargalos, deficiéncias e oportunidades de
aprimoramento.

Fundamentadas na premissa de construir espacos plurais e receptivos as necessidades da
populacdo, as Ouvidorias atuam como mediadoras no acesso aos servicos publicos, visando
agilidade combinada com qualidade. Sua legitimidade reside na capacidade de transformar as
manifestacoes dos cidaddos em subsidios concretos para a formulacdo, implementacdo e
avaliacdo de politicas publicas mais eficazes e alinhadas com as reais demandas da sociedade.

Consciente da relevancia do papel das Ouvidorias para a transparéncia, o controle social e a
melhoria continua dos servicos publicos, o Tribunal de Contas do Estado de Ronddénia, no
exercicio de suas competéncias constitucionais, realizou um abrangente diagndstico das
Ouvidorias Publicas dos Executivos e Legislativos Municipais do Estado. Este estudo detalhou o
funcionamento dessas estruturas, sua composicao e as formas de interacdo com a sociedade,
buscando também verificar a disponibilidade dos recursos necessarios para sua atuacao plena e
satisfatoria.

Como resultado desse importante trabalho, o TCE-RO apresenta esta Cartilha de Ouvidorias. Seu
objetivo principal é oferecer um guia pratico norteador, reunindo orientacoes, diretrizes basicas e
especificas para o fortalecimento e a qualificacdo das Ouvidorias publicas. Acreditamos que esta
cartilha serd um instrumento valioso para os agentes publicos envolvidos, contribuindo para o
aprimoramento dos servicos prestados a populacdo do Estado de Rondodnia.

Esperamos que esta Cartilha seja uma ferramenta (til e inspiradora para a consolidacdo de
Ouvidorias cada vez mais eficazes e engajadas com as necessidades dos cidadaos rondoniense.

Porto Velho, abril de 2025.

Conselheiro FRANCISCO CARVALHO DA SILVA
Ouvidor do Tribunal de Contas do Estado de RO
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1. AIMPORTANCIA DA OUVIDORIA

O orgulho de uma organizacao reside em sua capacidade de oferecer
servicos de qualidade, baseados em valores como respeito, confianga e
transparéncia. A Ouvidoria do TCE-RO, como um canal direto de
comunicacao com o cidaddao, desempenha um papel crucial nessa
construcao.

A Ouvidoria atua como um catalisador de mudancas, convertendo as vozes
dos cidaddos em acoes concretas para a melhoria do 6rgao. Ao trabalhar em
conjunto com diversas areas, garantindo que as necessidades dos usuarios
sejam atendidas de forma eficaz, contribuindo para a construcao de uma
cultura de qualidade e exceléncia na prestacao dos servicos publicos, com
reflexos em politicas publicas eficazes.

Ao coletar e analisar feedbacks, a Ouvidoria identifica oportunidades de
melhoria, impulsionando a inovacdo e a exceléncia operacional. A
participacdo ativa de todos os servidores é essencial para o sucesso da
Ouvidoria, que, ao tratar cada individuo com respeito e considerar suas
necessidades individuais, fortalece o relacionamento com a instituicao e
contribui para a sua reputacdo como uma referéncia em desempenho e
eficiéncia.

Ao aprimorar a gestao por meio da escuta ativa, a Ouvidoria transforma
feedbacks em oportunidades concretas de melhoria, fomentando a inovacao
e a exceléncia operacional. O engajamento de todos os servidores é
fundamental para o éxito das atividades da Ouvidoria, que, ao valorizar cada
manifestacdo com respeito e atencao, fortalece os lacos com a instituicao e
contribui para consolidar sua reputacao como referéncia em desempenho e
eficiéncia.
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2. FUNCOES E ESTRUTURA DA
OUVIDORIA

A Lei n° 13.460/2017 representa um marco fundamental na consolidacdo dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos em todas as esferas da administracdo
pUblica brasileira (Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios). A norma
estabelece diretrizes claras para a participacao, protecao e defesa dos direitos dos
usudrios, com destaque para o papel crucial das ouvidorias publicas como
promotoras da participacao social na gestao dos servicos.

As ouvidorias, como instancias de controle e participacdo social, atuam como
pontes entre a administracdo publica e o cidaddo. Seu principal objetivo é
aprimorar a gestdao publica e qualificar os servicos prestados, acolhendo as
demandas dos usuérios e transformando-as em oportunidades de melhoria.

A atuacao das ouvidorias vai além do recebimento de reclamacoes e sugestoes.
Elas desempenham um papel pedagdgico, informando os usudrios sobre seus
direitos e responsabilidades, fortalecendo sua capacidade critica e autonomia.
Quanto maior a participacao dos usudrios, mais capacitados eles se tornam para
exercer o controle social sobre os servicos publicos.

As ouvidorias também sdo pecas-chave no sistema de integridade das
organizacoes publicas. Uma ouvidoria independente e atuante contribui para a
transparéncia da gestao, facilita o trabalho dos érgaos de controle e promove a
responsabilizacao dos gestores.

Em suma, a Lei n° 13.460/2017, em seu capitulo IV, trouxe diretrizes de atuacao
das ouvidorias, o que representa um avanco significativo na democratizacdo da
gestdo publica e no fortalecimento da cidadania. Ao dar voz aos usudrios e
promover a participacao social, as ouvidorias contribuem para a construcdao de um
Estado mais eficiente, transparente e responsivo as necessidades da sociedade.
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3. CRIACAO DA OUVIDORIA

Para a implantacdo da Ouvidoria, é fundamental obter o consenso dos
gestores estaduais e municipais, sobre sua criacao e efetivo funcionamento.
Desta forma, para que a Ouvidoria seja estabelecida e mantenha sua
existéncia, sdo necessarias algumas condicoes preliminares:

e Edicdo de Lei para criar a unidade de Ouvidoria;

e Elaboracdao de norma para regulamentar seu funcionamento geral
(Exemplo: Regimento Interno, Resolucdo e outros);

e Patrocinio e apoio dos gestores, agentes publicos comprometidos,
empenho e engajamento dos servidores envolvidos no segmento;

e Participacao ativa das instituicoes da sociedade civil organizada — pois
sao eles que fornecerdo o suporte necessario para o pleno exercicio das
funcdes da Ouvidoria, exercendo de fato o controle social;

e Conhecimento das particularidades e os desafios do 6rgao onde a
Ouvidoria serd instalada e executard suas atividades.

. 7
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3.1 CRIACAO DA NORMA

E essencial que o 6rgdo ou entidade publica promulgue uma norma visando
regulamentar, seja por meio de lei ou decreto ou outro, que defina:

e As competéncias da Ouvidoria, como: receber e responder as
manifestacdes dos cidadaos; monitorar e acompanhar internamente as
respostas solicitadas pelos cidadaos; oferecer canais de comunicacao
acessiveis a populacao; e propor mudancas com base nas manifestacoes
recebidas;

e As atribuicoes do cargo de Ouvidor para assegurar a autonomia de sua
atuacao e estabelecer as normas gerais e competéncias especificas
inerentes ao cargo;

e Os canais de atendimento a serem utilizados e os prazos para resposta
das manifestacoes;

e Prazos bem definidos para procedimento de diligéncias, respostas
internas e respostas aos usuarios da Ouvidoria.
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3.2 ORGANIZACAO INTERNA DA
OUVIDORIA (FISICA E DE PESSOAL)

Para que a Ouvidoria desempenhe adequadamente suas funcoes, é
importante realizar um planejamento detalhado das acbes a serem
executadas. Os custos de uma Ouvidoria nao se limitam a sua criacao.
Portanto, é necessario desenvolver um plano de acao que inclua:

1. Estrutura e Posicionamento:

e Integracdo a estrutura organizacional: A ouvidoria deve estar
formalmente inserida na estrutura do 6rgao ou entidade,
preferencialmente em um nivel estratégico que lhe garanta autonomia e
acesso a alta gestao.

e Clareza no organograma: Sua posicao e as relacoes com outras unidades
devem ser bem definidas.

2. Recursos Humanos:

e Ouvidor (a) com perfil adequado: O titular da Ouvidoria deve possuir
habilidades de comunicacao, mediacdo, analise, ética, imparcialidade e
conhecimento da administracdo publica.

e Equipe qualificada: A equipe deve ser dimensionada de acordo com a
demanda e possuir as competéncias necessarias para o atendimento,
andlise e tratamento das manifestacoes. Recomenda-se a capacitacao
continua da equipe.

camuts o 11 ITCERO a
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e Regulamento claro: As competéncias, atribuicoes, processos e prazos da
Ouvidoria devem ser definidos em normas internas (lei, decreto,
portaria, regimento interno).

3. Normas e Procedimentos:

e Fluxo de trabalho bem definido: Os procedimentos para recebimento,
registro, andlise, encaminhamento, acompanhamento e resposta as
manifestacoes devem ser claros e eficientes.

e Manual de procedimentos: A existéncia de um manual detalhado facilita
o trabalho da equipe e garante a uniformidade dos processos.

4. Infraestrutura:

e Espaco fisico adequado: Localizacdao de Facil acesso, visibilidade, com
espacos reservados para atendimento individual que garantam a
privacidade e o sigilo. Acessibilidade para pessoas com deficiéncia
também é fundamental.

e O ambiente deve contar com uma sala para atendimento presencial,
onde o cidaddao possa expor suas demandas com privacidade e
seguranca, sentindo-se acolhido.

e Recomenda-se que o atendimento presencial na Ouvidoria seja feito
com a participacdao de dois servidores, para assegurar a seguranca da
equipe e reduzir a possibilidade de atendimento inadequado.

e Canais de atendimento diversificados: Disponibilizacao de diferentes
meios para o cidadao registrar sua manifestacao (presencial, telefone,
internet, formularios online, etc.).

e Recursos tecnoldgicos: Utilizacao de sistemas de informacao para

registro, acompanhamento e producdo de relatérios das
manifestacoes, garantindo a seguranca e a protecao dos dados.

< | 10
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e Registro adequado das manifestacoes: Todas as manifestacoes devem
ser registradas de forma completa e precisa, permitindo o
acompanhamento e a andlise dos dados.

5. Gestao da Informacao e Transparéncia:

e Prazos de resposta definidos e cumpridos: E essencial estabelecer prazos
razodveis para o tratamento e a resposta das manifestacoes, informando
o cidadao sobre o andamento do seu caso.

e Producao de relatérios: Elaboracao periédica de relatédrios estatisticos e
qualitativos sobre as manifestacoes recebidas, com o objetivo de
identificar tendéncias, problemas e propor melhorias na gestao publica.

e Divulgacao dos servicos da ouvidoria: Informar a populacdo sobre a
existéncia e os canais de acesso a Ouvidoria.

6. Articulacao e Cooperacgao:

e Comunicacdo interna: Estabelecer canais de comunicacdo eficientes
com as diversas areas do 6rgao ou entidade para obter informacoes e
agilizar a resolucao das demandas.

e Interacdo com outras Ouvidorias e 6rgaos de controle: Promover a
troca de experiéncias e a colaboracao com outras ouvidorias e 6rgaos
de controle para o aprimoramento das atividades.

e Participacao social: Fomentar a efetiva cidadania, por meio de acdes
pedagdgicas em parcerias com 6rgaos publicos que atuam no mesmo
segmento.

11
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3.3 DIVULGACAO

Apos a estruturacao da Ouvidoria, o préximo passo é divulgar suas atividades
para a populacao. A divulgacao deve ser clara e acessivel, explicando o papel
da Ouvidoria e seus objetivos, e incentivando a participacao dos cidadaos na
melhoria dos servicos e da gestao publica.

Recomenda-se o uso de diversas ferramentas de comunicacdao, como
palestras em diversos locais, como associacoes, escolas, além da utilizacao
de materiais audiovisuais, como anuncios em radios e cartazes em locais
publicos.

Além disso, é importante que o caminho de acesso ao portal da Ouvidoria
seja inserido em local de facil visualizacao no site da Prefeitura ou Camara.

. 12
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3.4 COMPETENCIAS - EQUIPE DE
OUVIDORIA

O trabalho dos profissionais de Ouvidoria possui peculiaridades que exigem
um conjunto especifico de competéncias. Essas habilidades e conhecimentos
sao primordiais para o aprimoramento dos servicos publicos e para o
fortalecimento da relacdo entre a administracao publica e os cidadaos.

Por ser uma funcao relativamente nova, nao existe, em geral, uma formacao
ou habilitacdo especifica exigida para ser Ouvidor. No entanto, tanto o
Ouvidor quanto os demais profissionais que atuam nas ouvidorias precisam
mobilizar diversas habilidades e conhecimentos no dia a dia de suas praticas.

E importante frisar que as habilidades e os conhecimentos necessérios para
o trabalho em uma Quvidoria ndo sao fixos e definitivos. Cada unidade da
administracao publica deve identificar e organizar as competéncias mais
relevantes, levando em consideracdao o contexto especifico de suas
atividades e as demandas dos usudrios. Segue abaixo algumas habilidades
importantes para o desenvolvimento das atividades de Ouvidoria:

o Escutar e entender: Desenvolver competéncias em comunicacao e
mediacao de conflitos para atender os usuérios dentro das atribuicoes
da ouvidoria.

e Reconhecer os usuarios como detentores de direitos: Implementar
iniciativas que promovam o reconhecimento e o respeito pelos usuarios
como detentores de direitos, com o objetivo de fomentar sua autonomia
cidada.

Ex.: Realizacdo de eventos para divulgar a missdao e as praticas das
ouvidorias, além de atividades educativas para informar a populacdo sobre
seus direitos civis e incentivar sua participacao.

_| 1
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e Qualificar adequadamente as demandas dos usuadrios: Realizar a
triagem, andlise critica e registro das manifestacoes recebidas.

o Responder aos usudrios: Em colaboracdo com a equipe, realizar
atividades de discussao, encaminhamento e acompanhamento das
manifestacoes dos usudrios, garantindo respostas apropriadas e
tempestivas.

o Apresentar os resultados alcancados: Desenvolver atividades de
diagndstico e formulacdao de recomendacdes sobre o0s servicos
oferecidos aos usudrios, visando melhorar a qualidade desses servicos,
aprimorar a gestao das politicas publicas e promover a participacao ativa
e o controle social sobre a Administracao Publica.

. | 14
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4. TIPOS DE MANIFESTACAO

A Ouvidoria é um canal essencial de comunicacdo entre os cidadaos e as
instituicoes, permitindo que a sociedade participe ativamente na melhoria
dos servicos publicos e privados. Através da Ouvidoria, os individuos tém a
oportunidade de expressar suas sugestoes, criticas e elogios sobre os
servicos prestados.

As manifestacoes recebidas pela Ouvidoria sao diversas e podem ser
classificadas em diferentes tipos, cada uma com sua importancia e finalidade
especifica. Os principais tipos de manifestacao incluem:

Reclamacgao: Expressao de insatisfacdo em relacdo a prestacao de
servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na
fiscalizacao desse servico.

Comunicado de Irregularidade: Ato de relatar a ocorréncia de
irregularidades ou ilicitos que necessitam da intervencao dos 6rgaos
competentes para serem resolvidos.

Elogio: Manifestacdao de reconhecimento ou satisfacdo com o servico
pUblico oferecido ou com o atendimento recebido.

Sugestao: Ideias ou propostas para melhorar os servicos publicos
prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica.

g &

Pedido de informacao: Solicitacdo de informagoes publicas sobre os
servicos prestados, informacoes publicas produzidas ou custodiadas
pela instituicdo, etc.

_| 1
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5. IDENTIFICACAO DO
MANIFESTANTE

O manifestante pode identificar-se ou optar por registrar a demanda de
forma andnima ou sigilosa. Seguem as definicdes de acordo com o tipo:

e Identificada: quando o cidadado informa algum dado que permita sua
identificacao, como o nome, telefone, e-mail ou outro dado qualquer;

e Sigilosa: quando a identificacdo do manifestante, a pedido ou de oficio,
fica restrita a ouvidoria;

e Andonima: quando o cidadao ndo informa o nome e nem um outro meio
de contato, como por exemplo, nome, endereco, e-mail, telefone.

. 16
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6. FLUXO DE ATENDIMENTO
E PRAZOS

O fluxo de trabalho da Ouvidoria envolve o processo de recebimento,
andlise, encaminhamento, acompanhamento, resposta e encerramento das
demandas.

Cada OQuvidoria deve definir a forma mais adequada para encaminhar as
manifestacoes, conforme sua organizacao e necessidades.

As manifestacoes devem ser tratadas e respondidas dentro do prazo
maximo de 30 (trinta) dias, com possibilidade de prorrogacdao por mais 30
(trinta) dias de forma justificada, conforme disposto no art. 16 da Lei n°
13.460/2017.

Destaca-se que, os pedidos de informacao fundamentados na Lei n°
12.527/2011 devem ser respondidos no prazo de 20 (vinte) dias,
podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa
expressa, da qual sera cientificado o requerente.

Caso nao seja possivel oferecer uma resposta dentro desse prazo, a
Ouvidoria deve apresentar uma resposta intermedidria ao cidadao,
informando quais sdo as etapas necessarias para chegar a uma resposta

conclusiva.
OUVIDORIA
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6.1 TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES

Todas as manifestacoes recebidas, seja pelo sistema, e-mail,
telefone ou atendimento presencial, devem ser registradas
Registro imediatamente.

Recomenda-se em sistema informatizado.

Verificar as informacoes de identificacdo do manifestante,
descricdo e evidéncias fornecidas pela autoria.

Triagem OBS: Quando nado houver elementos suficientes para a apuracao da
manifestacdo, o Ouvidor e/ou gestor podem solicitar informacoes
adicionais e/ou esclarecedoras .

Fase em que a Ouvidoria examina e categoriza a manifestacao,

Andlise . . .
determinando o destino adequado para seu encaminhamento.
) Encaminhar a demanda 3 area competente para soluciona-la (setor
Encaminhamento . .~ . .
interno ou 6rgao externo), informando o prazo para devolutiva.
e A Ouvidoria monitora todas as fases do progresso da
manifestacao.
. e Se aresposta do setor, 6rgdo ou entidade nao for satisfatoéria, é
Monitoramento

necessario reiterar o pedido de resposta, destacando os pontos
que precisam ser esclarecidos.
e Aresposta ao cidaddo deve ser clara, imparcial e 4gil.

Encaminhar resposta informando o setor de localizacdo da
Resposta parcial demanda e outros esclarecimentos que se fizerem necessarios para
explicar ao manifestante os tramites para resolver a sua solicitacao.

Resposta A resposta conclusiva deve ser encaminhada ao manifestante
conclusiva depois de terem sido esgotadas as diligéncias.

_| 1
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6.2 CRITERIOS PARA UMA RESPOSTA
DE QUALIDADE DA OUVIDORIA

Para assegurar a exceléncia nas respostas da Ouvidoria, a equipe deve seguir
0s seqguintes principios:

e Cordialidade: Inicie a resposta dirigindo-se ao manifestante de forma
cortés, utilizando seu nome e pronomes de tratamento apropriados.
Expresse agradecimento pela manifestacao e mostre-se disponivel para
fornecer mais informacoes, caso necessario.

e Revisao Textual: Garanta que a resposta esteja livre de erros
ortograficos e gramaticais.

o Coeréncia: Assegure-se de que a resposta atenda a todas as questoes
levantadas pelo cidaddao de maneira clara e direta, mantendo uma
relacdo légica entre as perguntas e as respostas.

. _| 19
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https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica-2019.pdf/view
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2019/02/Manual-de-Procedimentos-da-Rede-de-Ouvidorias-do-Poder-Executivo-de-Pernambuco.pdf
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2019/02/Manual-de-Procedimentos-da-Rede-de-Ouvidorias-do-Poder-Executivo-de-Pernambuco.pdf
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2019/02/Manual-de-Procedimentos-da-Rede-de-Ouvidorias-do-Poder-Executivo-de-Pernambuco.pdf
https://www.tce.sp.gov.br/sites/default/files/publicacoes/Leia%20a%20%C3%ADntegra%20da%20Cartilha.pdf
https://www.tce.sp.gov.br/sites/default/files/publicacoes/Leia%20a%20%C3%ADntegra%20da%20Cartilha.pdf
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CONTATOS

Pode entrar em contato com a Ouvidoria através dos seguintes canais:

Telefone: 3609-6260 / 0800 645 8750

© (]

Whatsapp: 0800 645 8750

E-mail: ouvidoria@tce.ro.gov.br
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Site: ouvidoria.tce.ro.gov.br

Atendimento: 7h30 as 13h30, de segunda a sexta-feira.
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Acesse o Sistema de Informacao ao
Cidadao e Ouvidoria - SICOUV para
registrar sua manifestacao

. | 21
camuts o 11 ITCERO (21




CARTILHA DE
OUVIDORIA




