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APRESENTACAO r

Asouvidorias sao instrumentos de participacao e exer-
cicio da democracia presentes em diferentes niveis de
governo. Além disso, representam uma importante
ferramenta de gestdo. Por meio das informacoes rece-
bidas da populacao, é possivel identificar problemas e
deficiéncias na prestacdo dos servicos publicos.

Tais estruturas se fundamentam na construcdo de
espacos plurais, abertos as demandas dos cidadéos.
Ao mediar o relacionamento entre a populacao e as
administracdes, se legitimam como instancias valio-
sas para a gestdo, subsidiando ainda a formulacéo, a
implementacéo e a avaliacdo das politicas publicas.

Com base nisso, a Ouvidoria do Tribunal de Contas
do Estado do Rio Grande do Norte (TCE-RN) editou
essa cartilha com o objetivo de oferecer subsidios vol-
tados ao aprimoramento dos servicos publicos e ao
estimulo da instalagdo de ouvidorias, sobretudo nos
municipios que ainda nao as possuem.

A Cartilha é parte do Projeto “Rotas para Ouvir: sua
voz a servico da cidadania”, que tem o objetivo de tra-

¢ar um panorama inicial acerca das ouvidorias publi-
cas municipais do Rio Grande do Norte, no intuito
de ampliar o niumero delas, seja estimulando e auxi-
liando a criacao nos municipios onde inexistem, seja
contribuindo para a normatizagdo e instrumentaliza-
cao daquelas ja existentes.

Além disso, a presente cartilha pretende abordar de
maneira didatica os principais tépicos trazidos pela lei
n° 13.460/2017 - que trata da participacdo dos cida-
daos nas escolhas governamentais, da protecédo e da
defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos
- de forma que a cartilha aborda os requisitos mini-
mos para o funcionamento eficaz dessas estruturas.
Espera-se que as informacodes oferecidas nas préoximas
paginas auxiliem os administradores publicos a iden-
tificar e a implementar possiveis melhorias no pro-
cesso de comunicacdo com a sociedade, colocando
a Ouvidoria do Tribunal de Contas como uma ferra-
menta de suporte a criacdo de ouvidorias municipais
de exceléncia.



UM POUCO
DE HISTORIA

A figura do ouvidor no Brasil é histérica. A caravela
que conduziu o primeiro Governador-Geral, Thomé
de Souza, trouxe também o primeiro ouvidor, Pedro
Borges de Souza, cuja principal missdao era atender
aos interesses da Coroa Portuguesa. Na acepc¢ao que
hoje possuem, as ouvidorias comegaram a ser implan-
tadas no Brasil durante a década de 1980. Surgiram
com o objetivo de fiscalizar a Administracdo, garantir
a transparéncia dos atos publicos e defender os inte-
resses e os direitos dos cidadaos.

A criacdo de ferramentas de comunicacdo entre a
populacdo e a administracdo publica é prevista pela
Constituicdo da Republica, de sorte que a institucio-
nalizacdo das ouvidorias no poder publico aparece no
artigo 37, §3°, com a redacao dada pela emenda cons-
titucional n® 19/1998:

“A lei disciplinara as formas de participacao
do usudrio da administracao publica direta
e indireta, regulando especialmente: | — as
reclamacoes relativas a prestacao dos servi-
¢os publicos em geral, asseguradas as manu-
tencao de servicos de atendimento ao usua-
rio e a avaliacao periddica, externa e interna,
da qualidade dos servicos “.

Mais recentemente, a participacdo dos cidaddos nas
escolhas governamentais, a protecao e a defesa dos
direitos dos usuarios de servicos publicos passou a
contar com um novo instrumento de basilar impor-

tancia para sua concretizacado: a lei n° 13.460/2017.
Redigida com a contribuicdio do Ministério da
Transparéncia e Controladoria Geral da Unido (CGU),
a lei dispde sobre a participacédo, protecao e defesa
dos direitos dos usudrios dos servicos publicos e
prevé também as atribuicdes e deveres das ouvidorias
publicas, estabelecendo os prazos de resposta final as
denuncias, as reclamacoes, as solicitacdes, as suges-
toes e aos elogios dos cidaddos, como também esta-
belecendo uma série de institutos e cuidados que a
Administracao Publica necessita observar.

Entre os direitos bdsicos dos cidaddos abordados pela
referida espécie normativa estdo: a igualdade no tra-



tamento dos usuadrios, a vedacao a qualquer tipo de
discriminacao; o atendimento por ordem cronolégica
(ressalvados casos de urgéncia e as prioridades asse-
guradas por lei) e a aplicagcao de solugdes tecnoldgi-
cas para simplificar processos e procedimentos.

De acordo com a Lei, os 6rgdos terdo de disponibi-
lizar e atualizar periodicamente a carta de servico
ao usuario, um documento com informacdes cla-
ras e com linguagem didatica a respeito dos servicos
prestados. A carta deverd detalhar, por exemplo, o
tempo de espera para atendimento, o prazo maximo
e os locais para reclamacéao, entre outros servicos. As
regras devem ser aplicadas por érgaos e entidades
das Administracdes Publica direta e indireta dos trés
poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario), além de
entidades que prestam servicos publicos de forma
delegada.

Outroavancodaleiéainstituicao de avaliagcao cidada
dos servicos publicos. Ela determina que 6rgaos
e entidades deverdao medir anualmente o indice de
satisfacao dos usuarios e a qualidade do atendimento
prestado. Para dar mais agilidade ao encaminha-
mento de solicitagdes de servicos publicos, a lei prevé
que a autenticacao de documentos podera ser reali-
zada pelos proprios agentes publicos, a vista dos ori-
ginais apresentados pelo usuario, sendo vedada a exi-
géncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
duvida e autenticidade.

A nova legislacdo também define uma série de pro-
cedimentos que devem ser incorporados ao funcio-
namento das ouvidorias publicas, orientando cada
poder e esfera do governo a dispor de atos norma-
tivos especificos acerca da organizacado e do funcio-
namento das ouvidorias, como espacos de controle e
participacao social, que atuam como interface entre
sociedade e estado.

O prazo para que a Administracao Publica adote as
medidas necessdrias efetivacdo dalei é gradual. Assim,
a partir da sua publicacao do Diario Oficial, em 27 de

Junho de 2017, a Unido, os Estados, o Distrito Federal
e 0s Municipios com mais de quinhentos mil habitan-
tes terao 360 dias para a implantacdo das mudancas.
Os municipios entre 100 mil e 500 mil habitantes dis-
porao de 540 dias e os com menos de 100 mil habi-
tantes terdo um prazo de 720 dias para se adequar as
novas regras.

No ambito dos Tribunais de Contas, cada 6rgao de
controle possui a sua regulamentacao propria e, no
caso do TCE-RN, tal normatizacdo esta na Resolucao
06/2008, no artigo 18 da LC 464/12 e nos artigos
94 e 95 do Regimento Interno da Corte (Resolucéo
09/2012).

Atualmente, estd em discussao no senado
a proposta de emenda a constituicdo (PEC)
n° 45/2009 que torna permanentes as
fungdes dos 6rgaos de controle interno, de
ouvidoria, de controladoria, de auditoria
governamental e de correicdo. A PEC ainda
acrescenta o inciso XXIIl ao artigo 37 da
constitui¢do, visando ao fortalecimento do
sistema de controle interno em todos os
entes federativos e a caracterizacdo de sua
atuacao como essencial ao funcionamento da
administracdo publica.




OQUEEO

ROTAS PARA OUVIR?

O projeto ROTAS PARA OUVIR é uma iniciativa do
Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte
que visitard os Municipios do Estado com o obje-
tivo de orientar os gestores publicos locais quanto a
importancia e necessidade de uma ouvidoria ativa
e funcional e da regulamentacao da Lei de acesso a
informacao.

Inicialmente, realizar-se-4 uma ampla pesquisa no
intuito de tracar um diagndstico acerca do Controle
Social e das estruturas de Ouvidorias nos municipios
doRio Grande do Norte (Poder Executivo e Legislativo),
como também a verificacdo da regulamentacdo da
LAI (Lei de Acesso a Informacao), no intuito de orien-
tar, de perto, aimplementacédo, em caso de inexistén-
cia, ou o aprimoramento desse setor de atendimento
nos municipios que ja o possui, bem como disseminar
boas praticas entre os municipios.

Serdo realizadas visitas regionais, buscando abran-
ger agrupamento de municipios separados por polos
em virtude da proximidade geografica. Em cada um
deles serao repassadas instrucdes e aberto didlogo
com a intencao de propagar modelos exitosos, impul-
sionando a criacdo de novas ouvidorias, além de for-
necer esclarecimentos sobre a abrangéncia da LAl e
como realizar sua regulamentacao.

A Mobilizacédo faz parte da busca pelo direito de todos
os cidadaos as informacdes publicas, providéncia

amplamente estimulada pela Ouvidoria de Contas e
por todo o Tribunal de Contas do Rio Grande do Norte.

O diagnéstico das ouvidorias publicas do Rio Grande
do Norte, a ser desenvolvido pelo TCE-RN, avaliard,
em 2017, o funcionamento, a composicao e a forma de
relacionamento de Executivos e Legislativos munici-
pais com os cidadaos por meio da existéncia de ouvi-
dorias, além de outros aspectos que contribuem para
a atuacao satisfatoria de tais espacos de cidadania.

Leino 12.527, de
18 de novembro de 2011
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DIAGNOSTICO

DAS OUVIDORIAS
PUBLICAS NO RN

Para o mapeamento das informacodes, sera empre-
gado um questiondrio de 37 perguntas, que serao res-
pondias pelas unidades, através do “portal do gestor”.

Os resultados da pesquisa demonstrardo um pano-
rama da situacao do Rio Grande do Norte em matéria
de Ouvidorias e Controle Social, auxiliando na amplia-
¢do do numero de ouvidorias no Rio Grande do Norte,
na regulamentacao e instrumentalizacdo das existen-
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tes com infraestrutura fisica, sistemas de informatica
e capacitacao de pessoal, tornando-as mais eficazes.

Serdo apresentadas a seguir algumas das principais
caracteristicas que influenciam diretamente na efi-
ciéncia e na eficacia do funcionamento das ouvido-
rias e, conseqlientemente, na relacdo entre o poder
publico e a populacao.
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OUVIDORIA
PUBLICA

A ouvidoria é o 6rgao responsavel, de forma priorita-
ria, pelo tratamento de reclamacgdes e denuncias a res-
peito de irregularidades, desvios de conduta e falhas
na prestacdo de servicos, podendo receber, ainda,
sugestdes e elogios. E um canal fundamental para
comunicacao entre a sociedade e o poder publico,
subsidiando os gestores com informacdes importan-
tes para as politicas publicas.

Podem recorrer as ouvidorias todos que tiverem um
problema sem resposta ou solugéo satisfatéria junto
aos o6rgaos publicos, sentirem-se mal atendidos ou
deixarem de ter seus direitos garantidos, bem como
pessoas que possuam algum elogio ou sugestdo a
fazer. De maneira geral os cidaddos devem esperar
das ouvidorias publicas:

» Atendimento receptivo, cordial, imparcial e
respeitoso;

» Confidencialidade e sigilo no recebimento e
tratamento da denuncia ou demanda;

» Verificacdo e identificacdo das alternativas ou
possiveis op¢des para o avango da demanda;

» Utilizacdo de
compreensivel;

linguagem  simples e

» Acolhimento de queixas, em carater anénimo —
guando assim solicitado pelo demandante;

»

»

»

»

»

»

»

»
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Vedacdo na exigéncia de nova prova sobre
fato ja comprovado em documentagao valida
apresentada;

Recebimento, andlise e encaminhamento as
autoridades competentes;

Promocdo de medicdo e conciliacdo entre o
usudrio e o 6rgdo ou entidade publica, sem
prejuizo de outros orgdaos competentes;

Promocdo da participacdo do usudrio na
Administracdo Publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuario;

Acompanhamento da prestacdo de servigos,
visando garantir sua efetividade;

Proposicao de aperfeicoamentos na prestacao
dos servigos;

Proposicao de medidas para defesa dos direitos
do usudrio garantidos por lei;

Elaboracdo anual de relatério de gestao e, com
base nele, apontar falhas e sugerir melhorias
na prestacdo de servicos publicos.



REGULAMENTO

INTERNO

A regulamentacgdo da atividade de ouvidoria é con-
siderada fundamental para garantir o tratamento
das demandas de forma igualitdria e organizada.
Normas internas auxiliam na padroniza¢do do aten-
dimento, delineando procedimentos, etapas e prazos.
A lei n° 13.460/2017 ressalta que cada poder e esfera
do governo deverao dispor de norma prépria acerca
da organizacéo e do funcionamento de suas ouvido-
rias, observadas as normas ja existentes para tanto. O
prazo maximo para a resposta administrativa final ao
usuario é de 30 dias, prorrogavel de forma justificada
uma Unica vez, por igual periodo.

A espécie normativa destaca que a ouvidoria podera
solicitar informacodes e esclarecimentos diretamente a
agentes publicos do érgdo ou da entidade a que se
vincula, e as solicitacdes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada
uma Unica vez, por igual periodo. E importante des-
tacar que o cumprimento dos prazos, aliado a respos-
tas conclusivas e acessiveis, sao determinantes para se
estabelecer uma relacdo de confianca com a popula-
céo local e impulsionar a pratica do Controle Social.

Lein® 13.460/2017
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CANAIS DE

COMUNICACAO

As Ouvidorias devem facilitar o didlogo do cidadao
com a Administracdo Publica. Para tanto, é impor-
tante oferecer diferentes canais de comunicacao, que
nao impliquem custos aos denunciantes. As melhores
opgoes sao mecanismo de contato por meio do web-
site do orgao, telefone (nimero especifico e, preferen-
cialmente, sem cobranca de tarifas), e-mail e atendi-
mento presencial.

A identificacdo do requerente é informacao pessoal
protegida com restricdo de acesso nos termos da lei n°
12.527/2011. Os 6rgdos e as entidades publicas deve-
rao colocar a disposicao formularios simplificados e
de facil compreensao para a apresentacao do requeri-
mento, facultada ao usuario sua utilizacao.

11
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PUBLICO
ATENDIDO

As ouvidorias sao responsaveis pelo atendimento ao
publico externo (cidadaos e entidades civis, usudrios
ou ndo das atividades e servicos prestados pelo 6rgao
ou entidade) e também a servidores e autoridades do
préprio drgao. Com isso, oferecem meios para facilitar
a comunicagao entre os 6rgaos publicos e a popula-
¢ao. As demandas recebidas devem ser encaminhadas
a unidade responsével para andlise, adocao de provi-
déncias e formulacdo de resposta ao interessado.

Na prestacao do servico, a lei n° 13.460/2017 deter-
mina que sejam observadas uma série de diretri-
zes pelos agentes publicos e prestadores de servicos
publicos, tais como:

»

»

Atendimento por ordem de chegada,
ressalvados casos de urgéncia e aqueles em
gue houver possibilidade de agendamento,
asseguradas as prioridades legais as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por
criancas de colo;

Adequacdo entre meios e fins, vedada a
imposicdo de exigéncias, obrigacées, restricoes
e sancdes ndo previstas na legislacao;

Igualdade no tratamento aos usudrios, vedado
qualquer tipo de discriminacao;




»

»

»

»

»

»

Cumprimento de
procedimentais;

prazos e normas

Definicdo, publicidade e observancia de
horarios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

Adocgdo de medidas visando a protegdo a satude
e a seguranca dos usuarios;

Autenticagdo de documentos pelo préprio
agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedado a exigéncia
de reconhecimento de firma, salvo em caso de
duvida de autenticidade;

Manutencdo de instala¢Oes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico
e ao atendimento;

Eliminacdo de formalidades e exigéncias cujo
custo econébmico ou social seja superior ao
risco envolvido.

Além disso, a lei estabelece os direitos basicos do usu-
ario. Alguns deles destacados a sequir:

»

»

»

Participagdo noacompanhamento da prestacao
e na avaliacdo dos servicos;

Obtencdo e utilizagdo dos servicos com
liberdade de escolha entre os meios de
comunicacao oferecidos e sem discriminacao;

Acesso e obtencdo de informacdes relativas a
sua pessoa constantes de registros ou banco
de dados, observando o imposto no inciso X do
caput do art. 5° da Constitui¢do Federal e na Lei
n°®12.527/2011;

»

»

»

Protecdo de suas informacbes pessoais, nos
termos da lei n°12.527/2011;

Atuacdo integrada e sistémica na expedicdo
de atestados, certiddoes e documentos
comprobatérios de regularidade.

Obtencdo de informagdes precisas e de facil
acesso nos locais de prestagdo do servigo,
assim como sua disponibilizagdao na internet,
especialmente sobre:

» Horério de funcionamento das unidades
administrativas;

» Servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade,
sua localizacdo exata e a indica¢do do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

» Acesso ao agente publico ou ao odrgdo
encarregado de receber manifestacdes;

» Situacdo da tramitacdo dos processos
administrativos em que figure como
interessado;

» Valor das taxas e tarifas cobradas pela
prestacdo dos  servicos, contendo
informac0es para a compreensdo exata da
extensdo do servico prestado.

13
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CARTA DE SERVICOS

AO CIDADAO

A carta de servi¢os ao cidaddao tem por objetivo
informar ao usuario sobre os servicos prestados pelo
orgdo ou entidade, as formas de acesso e seus com-
promissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico. De acordo com a lei n° 13.460/2017, a carta
deve trazer informacoes claras e precisas em relacao
a cada um dos servicos prestados, apresentando, no
minimo, informacoes relacionadas a:

» Servigos oferecidos;

» Requisitos, documentos, formas e informacgdes
necessarias para acessar o servico;

» Principais etapas para processamento do
Servigo;

» Previsao do prazo maximo para a prestacao do
Servigo;

» Forma de prestacao do servico;

» Locais e formas para o usudrio apresentar
eventual manifestacdo sobre a prestacao do
servigo.

Além das informac0es descritas, a carta de servicos ao
usuario deverd detalhar os compromissos e padroes
de qualidade do atendimento relativos, no minimo,
aos seguintes aspectos:

» Prioridades de atendimento;

» Previsdo do tempo de espera para
atendimento;

» Mecanismos de comunica¢do com os usuarios;

» Procedimento para receber e responder as
manifestacGes dos usuarios;

» Mecanismos de consulta, por parte dos
usudrios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestagao;

A carta de devera ser objeto de atualizacdo perié-
dica e de permanente divulgacdo mediante publica-
¢ao em site eletronico do 6rgédo ou entidade na inter-
net, podendo cada poder e esfera de governo dispor
sobre a operacionalizacdo do citado documento.

o



COMPLEMENTAGCAO
DE INFORMACOES

E natural que, por vezes, os dados fornecidos preci-
sem ser complementados para facilitar ou mesmo
viabilizar o trabalho de deteccdo e averiguagao de
possiveis inconformidades. Assim, é importante que,
nesses casos, as ouvidorias oferecam ao demandante
a possibilidade de agregar outros elementos a mani-
festacao ja realizada, contribuindo para que o atendi-
mento seja célere, objetivo e eficaz.

ﬂl

VINCULACAO

DA OUVIDORIA

NA ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

A autonomia institucional das ouvidorias publicas é
uma condicao fundamental para o cumprimento de
sua funcdo democrética. Nao deve ser apenas formal,
mas acompanhada de condi¢des estruturais adequa-
das ao fiel desempenho de suas atribuicdes. Se os
recursos humanos, materiais e gerenciais forem insu-
ficientes para o tratamento das demandas, a concreti-
zacao do fim a que se propde estard comprometida.

15
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PROTECAO DAS
INFORMACOES

A lei n° 13.460/2017 destaca que a identificacdo do
requerente nao deverd conter exigéncias que inviabi-
lizem sua manifestacdo. No caso de demandas enca-
minhadas por meio eletrénico, respeitada a legisla-
cao especifica de sigilo e protecao de dados, podera

a Administracdo Publica ou sua ouvidoria requerer
meio de certificacdo da identidade do usuario. Além
disso, a lei prevé que a identificacao do requerente é
informacao pessoal e deve ser protegida com restricao
de acesso.




TRATAMENTO

DAS DEMANDAS

A efetividade das ouvidorias esta diretamente relacio-
nas a capacidade de oferecer respostas satisfatorias as
questoes do cidaddo e de produzir informacoes rele-
vantes a partir dessas demandas. Nao é demais dizer
que a participacao social é consolidada quando a
populacao tem a oportunidade de influenciar os pro-
cessos decisorios dos agentes publicos.

Bem assim, para que as ouvidorias possam contribuir
nessa missao, é necessario que promovam a trans-
formacdo das manifestacdes dos cidadaos em acdes

que estimulem o aperfeicoamento da Administracdo
Publica. E, para tanto, sao fundamentais a organizacao
eotratamento das demandas, bem como a elaboracao
de relatérios e diagnésticos das atividades. A lei n°
13.460/2017 destaca que os procedimentos adminis-
trativos relativos a analise das manifestacdes observa-
rao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucéo e estabelece os seguintes flu-
X0s para o tratamento das manifestacdes:

Recepcdo da Emissdo de Andlise e Decisao Ciéncia
manifestacao comprovante obtencdo de administrativa ao usuario
no canal de de recebimento informacdes final
atendimento da manifestacao quando
adequado necessario

Em todas as etapas, deve ser garantida a protecao das informagdes pessoais, nos termos da lei de acesso a informacgao.
O recebimento de manifestagdes ndo podera ser recusado em nenhuma hipotese.
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SISTEMA INFORMATIZADO
DE GESTAO DAS INFORMACOES

As ferramentas tecnoldgicas sdo aliadas essenciais
para um atendimento &gil e seguro. Sua adocao viabi-
liza o registro e o monitoramento das manifestacdes
recebidas, bem como o controle das respostas ofere-
cidas aos cidadaos. Além de possibilitar uma melhor
gestdo das informacodes, a adogao de sistemas infor-
matizados pode oferecer aos usuarios a possibilidade
de envio de manifestacdes online de forma anénima,

com a emissao de nimero de protocolo para acompa-
nhamento das respectivas tramitacoes.

A aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a sim-
plificar processos e procedimentos de atendimento
ao usudrio e a propiciar melhores condi¢des também
é uma das exigéncias da lei n° 13.460/2017.



ELABORACAO DE
RELATORIOS GERAIS

A producao de relatérios estruturados sobre as
demandas recebidas pelas ouvidorias contribui para
o aprimoramento da gestao e da prestacao dos servi-
¢os publicos. Os relatorios servem de referéncia para
priorizacdo das demandas, subsidiando a tomada de
decisao pelos gestores. Gerar tais documentos exige
organizacao e controle no tratamento das informa-
¢oes, podendo ser agilizado por meio da adogao de
sistemas informatizados. Com isso, é também possivel
elencar os principais problemas relatados pela popu-
lacéo e essas informacdes podem subsidiar a adocao
de politicas publicas destinadas a atender as caréncias
da populagao.

O relatério anual exigido pela lei n° 13.460/2017 deve
conter, no minimo, as informacgdes elencadas a seguir:

» Numero de manifestag¢oes recebidas no ano
anterior;

» Os motivos das manifestagoes;

» A andlise dos pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pela Administragdo
Publica nas solugdes apresentadas.

O relatério de gestao deverd ser encaminhado a auto-
ridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de
ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.
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PERFIL DOS SERVIDORES

A lei n° 13.460/2017 destaca que o atendimento ao
usuario deve ser realizado de forma adequada, obser-
vados os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia, cortesia, urbanidade, respeito e boa-fé.

Nesse processo, devem ser observados os cédigos de
ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos. A espécie normativa também esta-
belece que a indicacdo do agente publico que ocu-
pard o cargo de ouvidor poderd ser submetida ao
conselho dos usuarios dos servicos publicos, cabendo
ainda ao conselho acompanhar e avaliar a atuagao do
ouvidor.

Para dar efetividade aos comandos da lei, é impor-
tante que o atendimento ao publico seja realizado
por servidores experientes e conhecedores do fun-

cionamento do érgao. A facilidade de comunicacao,
a capacidade de prevencao e de mediacao de confli-
tos, além de escuta atenta, sdo caracteristicas neces-
sdrias para um bom desempenho da prestacao do
servico. E também relevante que o ouvidor e os ser-
vidores tenham conhecimentos gerais a respeito do
ordenamento juridico e sensibilidade em relagcdo as
demandas sociais. Por isso, necessitam de constante
capacitacao.

A permanéncia de servidores com essas caracte-
risticas nas dareas de atendimento permite que a
Administracdo Publica se beneficie por mais tempo
dos conhecimentos adquiridos com treinamentos e
capacitacoes. Além disso, o desempenho da chefia
da ouvidoria por um servidor efetivo otimiza a con-
tinuidade, a independéncia e a eficacia dos servicos
prestados.




SERVICO DE

INFORMACOES

AO CIDADAO

As ouvidorias publicas e a lei de acesso a informacao
sdo instrumentos que ajudam a concretizar a demo-
cracia participativa. A LAl regqulamentou o direito de
acesso as informacoes publicas e, em seu artigo 9°,
prevé a criacdo do servico de informacdes ao cida-
dao (SIC) nos érgaos e entidades do poder publico.
Embora ndo haja definicao expressa de que as ouvi-

dorias devam ser responsaveis pelo SIC (Servico de
Informacoes ao Cidadao), muitas delas, a exemplo da
Ouvidoria do TCE/RN, vém assumindo essa funcédo. A
experiéncia é relevante por evidenciar que as ouvido-
rias tem emprestado suas experiéncias a andlise de
pedidos de informacado originados da aplicacao da
LAL.
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PESQUISAS DE

SATISFACAO

A aplicacdo de pesquisas de satisfacdo objetiva iden-
tificar e avaliar possiveis melhorias e inova¢ées. O
monitoramento frequente desses indices é uma ferra-
menta de gestao importante para mapear a credibili-
dade dos servicos oferecidos e seu potencial de repu-
tacao e confianca, fazendo com que o demandante
retorne e subsidie a Administracao Publica com infor-
macoes relevantes.

Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos pela lei n°
13.460/2017 deverdo avaliar os servicos prestados, nos
seguintes aspectos:

» Satisfacdo do usudrio com o servico prestado;
» Qualidade do atendimento prestado;

» Cumprimento dos compromissos
definidos para prestacdo dos servicos;

€ prazos

» Quantidade de manifestacbes de usudrios e
medidas adotadas para o aperfeicoamento da
prestacdo do servico.

A avaliagcdo deverd ser realizada por pesquisa de satis-
facdo anual ou por qualquer outro meio que garanta
significante estatistica aos resultados. A avaliacdo
deverd ser publicada no site do érgao ou entidade,
incluido o ranking das entidades com maior incidén-
cia de reclamacéo dos usudrios e servira de subsidio
para reorientar e ajustar os servicos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos

e

N N

e dos padrdes de qualidade de atendimento divulga-
dos na carta de servicos ao usuario. Os poderes e esfe-
ras de governo deverao elaborar normativos sobre a
avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos
usuarios.
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INSTALACOES ADEQUADAS
E FACIL ACESSO AO

PUBLICO

De acordo com a lei n° 13.460/2017, as instalac¢des fisi-
cas que abrigam a ouvidoria devem ser adequadas
para execucdo de atividades, inclusive para acolhi-
mento das manifesta¢des, notadamente quando este
se d4 por meio de atendimento presencial. E impor-
tante que tais espacos sejam de facil acesso e que pos-

suam equipamentos e mobilidrio adequados. A fim de
se manter um grau razoavel de economicidades dos
servidores, é natural o compartilhamento de instala-
¢des e equipamentos, sendo indispensavel, contudo,
a preservacao do sigilo das informacdes e das identi-
dades dos demandantes sempre que necessario.

23



24

PERGUNTAS MAIS

FREQUENTES

SOBRE OUVIDORIA

O que é Ouvidoria?

Ouvidoria é o canal de comunicacdo entre uma insti-
tuicao e o publico (interno e externo), visando garantir
a todo cidadao direito de se manifestar, solicitar infor-
macoes, receber resposta, realizar reclamacao, fazer
sugestdes, apontar disfuncées dentre outras acdes,
estimulando a participacao popular, a transparéncia e
a eficacia na prestacao de servicos publicos.

Qual a finalidade da Ouvidoria?

A Ouvidoria tem por finalidade a busca de solucdes
para as demandas recepcionadas pelo 6rgdo de
Controle Social, ampliando-o, fortalecendo a cidada-
nia, observando os principios constitucionais e contri-
buindo para a melhoria da gestéo.

Quais os passos para a implantacao de uma
ouvidoria?

Sd0 passos necessarios a implantacdo de uma
ouvidoria:

» Criar a ouvidoria por meio de lei, para que seja
garantida maior estabilidade e legitimidade;

» Criar o cargo de ouvidor;

» Instituir o manual da ouvidoria;

» Formar a equipe de apoio;

» Disponibilizar espaco fisico adequado;
» Estabelecer e divulgar os canais de comunicacdo;
» Divulgar o horério de funcionamento;
» Informar os prazos de resposta as manifestacoes.

Quais os canais de comunicag¢éao da ouvidoria?

Sdo canais de comunicacao: atendimento presencial,
atendimento por telefone, atendimento via email, sis-
tema eletronico de atendimento ao cidadao e atendi-
mento por redes sociais (facebook, instagram, what-
sapp, etc)

Quais sdo os tipos de manifestacao a serem recep-
cionadas pela ouvidoria?

Sdo tipos de manifestacdes submetidas a ouvidoria:
comunicagao de irregularidade, encaminhamento de
consulta, convite, elogio, reclamacao, queixa, solicita-
¢ao de informacoes e sugestao, outros.

E quais os tramites da manifestacao?

Os tramites sdo: Registro das manifestacdes; analise;
resolucao imediata pelo proprio ouvidor, quando pos-
sivel; envio da manifestacdo ao setor envolvido; res-
posta do setor; andlise da resposta do setor; entrevista
com o ouvidor ou envio da resposta ao manifestante.



Existe obrigacdao do Poder Legislativo
implantar sua respectiva ouvidoria?

Atualmente a ouvidoria é um termo usado para desig-
nar o canal de comunicacdo entre o cidadao e o poder
publico, portanto, este canal é de implanta¢édo obriga-
toria também pelo poder Legislativo, conforme deter-
mina a Lei 13.460/2017.

A ouvidoria deve estar prevista no
orcamento do municipio?

Sim. Para que a ouvidoria seja um 6rgao indepen-
dente deve-se garantir sua autonomia orcamentaria,
ou seja, as ouvidorias devem ser unidades orcamen-
tarias capazes de propor orcamento anual e ordenar
suas despesas.

Qual o perfil do ouvidor?

O Ouvidor é o responsavel que desempenha com
imparcialidade sua funcéo, intervindo na solucao de
conflitos, garantindo a credibilidade das informacoes
prestadas pelo érgao e entidade publica onde atua,
recorrendo-se da rede de relacionamentos internos e
externos.

Sao requisitos primordiais de um ouvidor: conhecer a
area de atuacéo; ter habilidade de escutar com paci-
éncia a demanda do interessado; ser proativo, impar-
cial, adaptavel e flexivel; e atuar como agente de
mudancas. Desse modo, o ouvidor ndo pode apenas
ouvir, mas deve apontar caminhos e alternativas, uma
vez que ele é porta-voz do cidadao, agindo de forma
a combater decisdes arbitrarias, negligentes, erros ou
omissdes da Administracdo Publica.

SOBRE A LEI
DE ACESSO A
INFORMACAO
(LAI)

O que é a lei de Acesso a Informacéao?

Alein 12.527/2011 - Lei de acesso a informacao - LA,
gue entrou em vigor em 16 de maio de 2012, regu-
lamenta o acesso a informacdo de acordo com a
Constituicao Federal, que prevé o direito de qualquer
pessoa a solicitar e receber dos 6rgédos e entidades
publicas de todos os poderes informacgdes publicas
por eles produzidas ou custodiadas.

E necessario que o municipio tenha
legislacao propria regulamentando a LAI?

Sim. O art. 45 da lei 12.527/2011 estabelece que cabera
a0 municipio, por meio da legislacao especifica, regu-
lamentar suas peculiaridades, obedecendo as regras
gerais estabelecidas na LAIl, as quais tém aplicacdo
imediata. Ou seja, a falta de legislacao especifica ndo
impede o cumprimento das regras gerais da lei n
12.527/2011;
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Quem é obrigado a cumprir a lei n 12.527/2011
(LAI)?

Todos os 6rgdos da Administracdo Publica de todos o
entes da federacédo (Art. 1° da lei n 12.527/2011), bem
como as entidades sem fins lucrativos que recebem
recursos publicos (art 2° da lei n 12.527/2011).

Qual o prazo parareceberaresposta daouvidoria?

O prazo para a resposta é de 30 (trinta) dias, prorroga-
veis por igual periodo, mediante justificativa.

Caso nao seja possivel atendé-lo dentro do prazo, a
ouvidoria deverd informar sobre os encaminhamen-
tos, as etapas e 0s prazos previstos para uma resposta
conclusiva, ou solicitar informacdes adicionais.

O pedido de acesso a informacao necessita de
justificativa?

Nao. Trata-se de um direito cujo exercicio independe
de qualquer justificativa (Art. 10° da lei n 12.527/2011)

Recusa imotivada a prestacao da informacao, é
possivel?

Nao. Toda recusa deve ser motivada por razdes de
fato e de direito, cabendo recurso no prazo de 10 (dez)
dias, dirigidos a autoridade hierarquicamente supe-
rior a que proferiu a decisao.

O que éSiCeoe-SIC?

O SIC - Servico de Informacdes ao Cidadédo - é o canal
de comunicacao entre a sociedade e o setor publico.
De acordo com o art. 9°da lei n 12.527/2011, o SIC tem
como funcao atender e orientar o publico quanto ao
acesso a informacao, informar sobre a tramitacao de
documentos nas suas respectivas unidades e pro-
tocolizar documentos e requerimentos de acesso a
informacéo. E obrigatéria, pelos 6rgdos e entidades
do setor publico, a instalacdo do SIC em local de facil
acesso, visando garantir a sociedade o efetivo direito
e acesso a informacao.

O sistema eletronico de servico de informacgao ao cida-
dao (e-SIC) é um sistema que concentra as entradas e
saidas dos pedidos de acesso direcionados aos 6rgaos
e entidades publicas. Tem como objetivo organizar e
facilitar os procedimentos de acesso ainformacéo para
cidadaos e Administracdo Publica, permitindo a qual-
quer pessoa — fisica ou juridica — encaminhar pedidos
de acesso a informacdo. Além disso, possibilita a con-
sulta de respostas, a entrada de recursos, a apresenta-
cao de reclamacgdes, assim com outras agoes.

Quais informacoes devem ser disponibilizadas?

Toda e qualquer informacéo relacionada com o as ati-
vidades exercidas pelo érgdao ou entidade publica,
com excecao das informagdes consideradas sigilosas
pelalei n 12.527/2011.

O acesso a informacao é gratuito?

De acordo com o art. 10 da lei n 12.527/2011, o servigo
de busca e fornecimento da informacao é gratuito,
exceto nos casos de reproducao de documentos pelo
6rgao ou entidade publica consultada.

Que sang¢oes podem ser aplicadas a agentes publi-
cos em caso de descumprimento da LAI?

Nos casos de descumprimento proposital da lei
n 12.527/2011, poderd o agente publico sofrer no
minimo, uma suspensao ou responder por improbi-
dade administrativa, a depender de cada caso.

E importante preencher a pesquisa de satisfacio?

Sim, porque é através do preenchimento da pesquisa
de satisfacdo que os o6rgdos e entidades publicas
podem melhorar de modo continuo o servico de dis-
ponibilizacdo das informacgdes solicitadas. Ademais,
as respostas da pesquisa subsidiarao o monitora-
mente e acompanhamento do cumprimento da lei n
12.527/2011 (LAI). Tal exigéncia se encontra presente
também na Lei 13.460/17



ANOTACOES
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FALE COM A OUVIDORIA DO TCE/RN

Conselheiro Ouvidor: Renato Costa Dias
Coordenacao: Gudson Barbalho do N. Ledo

0800-281-1935
(84)3642-7220 / (84)3642-7296
segunda a sexta - das 8h as 17h

ouvidoria@tce.rn.gov.br
www.tce.rn.gov.br/ouvidoria

Correspondéncia e Atendimento presencial
Av. Presidente Getulio Vargas, 690 - Petropolis
Natal-RN, CEP 59012-360. Térreo

*esy TRIBUNAL DE

PARA CONTAS DO
Ouvidoria ESTADO
SUAVOZ A SERVICO DA CIDADANIA IO GRANDE DO NORTE



Ouvidoria

do TCE/RN

TRIBUNAL DE
CONTAS DO
ESTADO

RIO GRANDE DO NORTE

6 anos

1957-2017



