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NOTA TECNICA OGE N° 01/2019

REF.: Lei n° 7.989, de 14 de junho de 2018.

OBJETO: Orientacdes para a implantacdo das Uniddde®uvidoria Setoriais ngs
Orgéos e Entidades do Poder Executivo estadual.

1 - OUVIDORIA PUBLICA

Ouvidoria publica € a instancia de controle e pgicdo social responsavel pelo
tratamento das reclamacdes, solicitacées, denursiggestdes e elogios relativos as
politicas e aos servigos publicos, prestados salgger forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

A ouvidoria auxilia o cidaddo em suas relacfes odastado. Deve atuar no processo de
interlocucéo entre o cidaddo e a Administracdo iPaibtle modo que as manifestacoes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquemebbamia dos servicos publicos
prestados e uma maior satisfacdo das pessoas.Vviiioria, a andlise das manifestacdes
recebidas pode servir de base para informar adsrgeslas politicas publicas acerca da
existéncia de problemas e, como consequéncia, gmovmelhorias conjunturais e
estruturais. Por essa razao, as ouvidorias, alémstincias de controle e de participacao,
sdo também instancias de gestédo publica.

No estado do Rio de Janeiro, conforme a Lei Estatfuda. 989, de 14 de junho de 2018,
a macrofuncdo existente abrange as funcdes de dOnmie Transparéncia’. Dessa
forma, todas as ouvidorias estaduais devem possmipeténcias de Ouvidoria (Lei n°

13.460, de 26 de junho de 2017) e Transparéncian(L&2.527, de 18 de novembro de
2011, Lei de Acesso a Informacao). Ainda conforstaleelecido na lei estadual, o prazo

para criacdo das Unidades de Ouvidoria Setorigis@xem 14 de dezembro de 2018.
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2 — FUNCOES DAS OUVIDORIAS PUBLICAS

* Ouvir e compreender as diferentes formas de manifeszdo dos cidadaosisso
significa que as ouvidorias atuam como uma espéeietradutoras, intérpretes ou

intermediadoras entre o Estado e as pessoas.

» Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingcdo, consujeitos de direitos: o
principio da impessoalidade, que rege as atividddeSdministracdo Publica, se traduz,
no ambito das ouvidorias, na obrigatoriedade denteecer os cidadaos como sujeitos de
direito, sem fazer dentre eles qualquer tipo dengi&o.

» Qualificar suas expectativas de forma adequada, cacterizando situacbes e
identificando o0s seus contextos, para que o0 Estadpossa utilizd-las como
oportunidades de melhoria na gestdaoouvidorias sdo entidades que promovem a
comunicacdo. Sendo assim, elas sdo responsavetepar bastante claro ao cidadao
guais sao seus direitos, quais sdo as formas atkexjda obté-los e quais as expectativas

que pode gerar sobre um caso concreto.

« Dar tratamento adequado as demandas apresentadas Ipe cidadaos: dar
tratamento adequado as manifestacfes significhé&dos e respondé-los de acordo com
um procedimento pré-estabelecido que contenha, anosn prazos e fluxos bem
delineados. E preciso que as manifestacdes sigam mamina de fluxos que se
desenvolvera de maneira quase que independenigedsgas que integram a equipe da

ouvidoria.

» Demonstrar os resultados produzidos em razdo da péeipacdo social, produzindo
relatorios gerenciais capazes de subsidiar a gest@aiblica: a participacdo social,
entendida como a influéncia direta da populacdopnosessos decisoérios do Estado, s6
acontece de verdade se as manifestacbes apresepiadapopulacdo influenciam a
tomada de decisdes dos agentes publicos. Issofisaggrque ndo ha verdadeira
participacdo social se as ouvidorias apenas recebespondem as manifestacdes, sem

utilizar estes inputs para alterar processos naiddtracéo Publica.
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 Dar tratamento adequado as solicitacdes de acessmtormacéao: a Lei de Acesso a
Informacéo (LAI) estabelece procedimentos e acossram realizados pelos 6rgaos e
entidades publicas de forma a garantir o atendionant principio da “Transparéncia
Passiva”, que se da quando algum 6rgao ou entenéandiado pela sociedade a prestar
informacgdes que sejam de interesse geral ou colaetesde que ndo sejam resguardadas

por sigilo.

« Acompanhar e assessorar no cumprimento da LAl no qatange a transparéncia
ativa: a LAl contém comandos que fazem referéncia a ofmigalade de 6rgaos e
entidades publicas, por iniciativa propria, divuega informacdes de interesse geral ou
coletivo, salvo aquelas protegidas por algum geasidilo. Fica a cargo da Unidade de
Ouvidoria Setorial o0 acompanhamento e o0 assessotanpara 0 cumprimento da
legislacao.

3 — PERFIL DO OUVIDOR

Por se tratar de um cargo relativamente novo eaaipduco compreendido na
Administracdo Publica brasileira, € necessarioaescér que nao se exige formacao
especifica para ser Ouvidor, porém, em ambito tamlesdo Rio de Janeiro, sera exigida

formacao superior em qualquer area do conhecimento.

O Ouvidor € a pessoa que costura relacdes, abspgutivas de didlogo, estabelece a
comunicacao entre as partes. Justamente por seatémpia 0 6rgdo ou entidade publica

deve selecionar seu ouvidor com cautela, observalgdos requisitos minimos:

a) Deve ser uma pessoa aberta ao diadlogo, dispastoutar opinides diferentes das suas

e preparado para se colocar na posi¢ao do outro.

b) Deve conhecer com profundidade os procedimefito®s, e as areas finalisticas do
orgdo ou entidade em que trabalha. Somente assipodera instruir o cidadao, indicar-
Ihe quais sdo os seus direitos e deveres e até podie ir sua expectativa. Este
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conhecimento do funcionamento interno da organ@daeibéem permite ao ouvidor

buscar respostas nas areas corretas, obtendoveaneea rapida;

c) Deve ser uma pessoa que valorize os direitosidddao, a importancia da Lei de
Acesso a Informacgéo para a instrumentalizacao divale social, bem como o papel das

ouvidorias no aperfeicoamentos da prestacao degagipublicos.
d) Qualidades pessoais, tais como as exemplificaolgsiadro abaixo:
EQUILIBRIO

CRIATIVIDADE FLEXIBILIDADE

COMHECIMENTO
RACIOMALIDADE EMPATIA TECHICD
ESPECIALIZADO

SABER TEQRICD EXPERIEMCIA PRATICA COMSCIENCLA ETICA SEMSIBILIDADE

4 - COMPETENCIAS DO OUVIDOR

Compete aos profissionais das Ouvidorias Publiceeseda de mobilizar e articular os
conhecimentos, habilidades, atitudes, valores eitos requeridos nas situacdes de
trabalho, com o objetivo de realizar as seguingégst

* Receber manifestacbes dos cidadaos, interpreté-lauscar solucbes para o caso,

visando ao aprimoramento do processo de prestacderdico publico;

* Receber solicitagbes de acesso a informacaapieta-las e buscar solu¢des para o
caso, visando ao efetivo controle social e a mehaa transparéncia ativa do érgéo ou

entidade.

* Promover a cultura de transparéncia no servitdigniestadual.
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* Prezar pela autonomia do cidad&o, oferecendumsihtos para que seja o promotor da

resolucao de seu problema;
* Buscar a satisfacdo do cidaddo que utiliza oscgey publicos;

* Informar os cidadaos que trazem suas demandasifsas, quais sdo os 6rgdos que
devem ser acionados, quais sao suas responsaedlidade que forma a resposta podera

ser cobrada;

* Informar adequadamente a direcdo da organizagie ss indicativos de satisfacdo dos

USUarios;
* Contribuir para o aprimoramento da qualidades#wgicos prestados.

Considerando-se as singularidades do trabalho mdisgponais das Ouvidorias Publicas,
sugerem-se algumas competéncias que devem compperfid profissional deste
trabalhador, e que podem contribuir para o aperdengnto dos servigos publicos
prestados por estes 6rgaos.

Os profissionais que atuam nas Ouvidorias Publamgem mobilizar habilidades e
conhecimentos no decorrer de suas praticas puaoigs. Tais habilidades e
conhecimentos ndo sao aqui apresentadas de fogitea ¢ acabadas, devendo as
diversas unidades de atendimento identificar enizga sua aplicabilidade, frente aos

contextos especificos de trabalho.

Vejamos a seguir, em detalhes, os grandes gruposmdpeténcia que um ouvidor deve

possuir.

Competéncia — Ouvir e compreender:
Desenvolver acdes de comunicacdo e de mediacdonfléas para o atendimento dos

cidadaos no ambito das competéncias das Ouvidediblcas.

HABILIDADES CONHECIMENTOS

. Escutar com atencéo e paciéncia; . Misséo e &sgas Ouvidorias Publicas;
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. Utilizar recursos de informac&o e comunicacg
adequados a realidade das pessoas que procuf

os servicos da Ouvidoria Publica;
. Prevenir e mediar conflitos;

. Orientar os cidad&@os quanto aos prazos, fluxos
acOes desenvolvidas no @mbito das unidades de

Ouvidoria;

. Verificar se o cidadao demanda cuidados
especiais;

. Identificar a relag&o entre o problema

apresentado pelo cidaddo e suas condi¢es de Vi

. Identificar situacfes que potencialmente possam

contribuir para o agravamento ou resolucdo dd

problema apresentado.

ap . Processo de trabalho nas unidades de Ouvido
AM i de Acesso a Informacéo (Lei n° 12.527/11

. Lein® 13.460/17 (Defesa do Usuario do Servig

e . , .
. Conhecimento técnico sobre o segmento em q

. Atendimento: conceito, critérios de qualidade

da;

. Condicdes de risco social: violéncia, desempre

.a'

o

Publico);

exerce atividade;

1%

praticas;
. Infformacéo e comunicacao: conceitos,
importancia e praticas;
. Técnicas de mediacéo de conflitos; Etica
profissional;

. Direitos humanos;

. Acessibilidade e humanizac¢éo do atendimento;
go,
processos migratérios, doenca, auséncia de

escolaridade, entre outros.

Competéncia - Reconhecer os cidaddos como sujeittesdireitos

Desenvolver agbes que busquem o rec

onhecimentorespeito dos cidaddaos como

sujeitos de direitos, visando o desenvolvimentswdgeautonomia.

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

. Realizar acdes que possibilitem o conhecimen

responsabilidades e de que forma a resposta p

ser cobrada;

. Realizar atividades educativas;

. Orientar a populacdo quanto aos seus direitog

to,

pela populacdo, da missdo e do modo de trabalho ) o _ )
S o . Conceito de direitos de cidadania;
das Ouvidorias Publicas;
o L o . Informacéo, educacdo e comunicacéo:
. Informar aos cidad&os quais sédo os 6rgaos que ) ) ) .
) oL conceitos, diferencas e interdependéncias;
devem ser acionados, quais sdo suas
hde - Participacdo e mobilizagéo social,

. Politicas publicas, servicos publicos e programas

sociais: conceitos e critérios de inclusao.

de
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cidadania

. Proporcionar o acesso a informac8es de intere

geral e coletivo ndo protegidas por grau de sigi

Sse

Competéncia - Qualificar as expectativas dos cidada de forma adequada

Realizar, em conjunto com a equipe, atividadesidgem, analise critica e registro das

solicitacdes efetuadas pelos cidaddos no ambitarddades das Ouvidorias Publicas.

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

. Decadificar a expectativa do cidaddo em uma

solicitacao clara e objetiva;

. Realizar acdes de coleta e registro das
informacdes fornecidas pelos cidadaos, conforn
critérios estabelecidos pela unidade de Ouvidor
. Consolidar e analisar as informacdes obtidas p

meio do atendimento ao cidadao.

ne

a,

or

. Instrumentos e técnicas de registro da
informacéo;
. Consolidacao e andlise qualitativa das

informacdes.

Competéncia - Responder aos cidadaos

Realizar, em conjunto com a equipe, atividades deudsdo, encaminhamento e

acompanhamento das manifestagcbes dos cidaddosdwisdisponibilizar respostas

adequadas e tempestivas.

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

. Promover a interacdo entre a equipe da Ouvid(

e 0s Orgaos parceiros;

. Orientar os 6rgaos parceiros sobre 0s prazos ¢
rotinas a serem cumpridas;
. Realizar 0 acompanhamento da resposta junto

Orgéaos parceiros;

. Organizar e interpretar as informacdes colhidg

nas areas técnicas sobre assuntos de sua

ria

> as
. Conhecimento técnico sobre a instituicdo em g

1S

competéncia;

aos

. Informacgdes normativas sobre Ouvidorias
Publicas: legislagéo basica, cartilhas, manuaig

entre outros;

atua: legislacao, hierarquia institucional, fluxos
procedimentos e rotinas;
. Conhecimentos relativos a Lei de Acesso a
Informacéo;
. Sistemas de informacéo;

. Intersetorialidade: conceito e dindmica;
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. Acompanhar as providéncias adotadas até d . Gestado de Redes: conceito e possibilidades.

obtencao da solucéo necesséria ao caso;

. Encaminhar ao cidadao resposta de qualidade e
facil compreenséo, tanto das manifestacdes quanto
das solicitagdes de acesso a informagéo;
. Estabelecer articulagdo com equipamentos sociais
(postos de saude, hospitais, Centros de Referéncia
de Assisténcia Social, abrigos, creches, asilos,

escolas, entre outros).

Competéncia - Demonstrar os resultados produzidos

Desenvolver, em equipe, atividades de diagnéstelaleoracdo de recomendacgdes sobre
0S servicos prestados ao cidadao, visando a meldariqualidade destes servicos, ao
aperfeicoamento da gestéo das politicas publieasexercicio da participacéo e controle

social sobre a Administragdo Publica.

HABILIDADES CONHECIMENTOS

. Participar da elaboracéo de relatérios de gestdo
de diagndstico dos servigos prestados no ambito da

QOuvidoria;

. Sugerir medidas para o aperfeicoamento na . Conceitos de eficacia, eficiéncia e efetividade
prestacao do servigo publico; . Gestdo de Indicadores;

. Sugerir medidas para o aperfeicoamento da . Estratégias de monitoramento e avaliacédo.

transparéncia do érgao;

. Apoiar acdes de transparéncia e prestacao de
contas para a Administracao Publica e para a

sociedade.

5 - SISTEMAS UTILIZADOS PELA OUVIDORIA

Os sistemas que deverdo ser utilizados pelas aussdcserdo fornecidos pela
Controladoria Geral do Estado, por meio da OuvaleriTransparéncia Geral do Estado.
Dessa forma, os Ouvidores deverdo ser capacitagds @rgido Central para
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operacionalizacdo do Sistema de Ouvidorias do Pédecutivo Federal e Servigco

Eletronico de Informacgdes ao Cidadao.

A Lei Federal n® 12.527/11 estabelece as diretdedsansparéncia dos 6rgaos publicos e
regulamenta o direito de todo cidaddo ao acessofa@nmiacdo, permitindo que ele
acompanhe a administracdo dos recursos publicoa. @@ndimento a lei, foi criado o
Sistema Eletrénico de Informacéo ao Cidadéao (eF8I¥;.em que os pedidos de dados e
informagdes podem ser realizados de forma eleéamicGoverno do Estado do Rio de

Janeiro.

O e-SIC.RJ permite que qualquer pessoa, fisicarddiga, encaminhe pedidos de acesso
a informacdo, acompanhe o prazo e receba a regpestaicitacédo realizada para 6rgaos
e entidades do Executivo Estadual. O cidaddo apwide entrar com recursos e

apresentar reclamacgdes sem burocracia.

Por sua vez, o Sistema de Ouvidorias do Poder BExedeederal (e-Ouv), desenvolvido
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), € utiliagubr diversos entes da federacéao,
para receber e tratar manifestacdes. Esses Orlgiadizados nas diferentes regides

brasileiras, podem encaminhar manifesta¢cdes a@nfeeraando uma rede.

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado marténtato com as ouvidorias para

orientar sobre o0 uso, acompanhar as experiénciesleer sugestodes.

6 - ESTRUTURA BASICA DA OUVIDORIA

7

A respeito da estrutura da Ouvidoria, é importasatkentar que a ouvidoria deve ser
subordinada diretamente ao Secretario de Estado Ryesidente da Entidade e deve
possuir formacao de nivel superior. A quantidadseteidores da Ouvidoria pode variar
de acordo com a demanda recebida pelo Orgéo, rotent estrutura deve ser capaz de
absorver as atividades de Ouvidoria e Transparénc@nforme organograma

exemplificativo:
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Secretario de
Estado

r o n

Unidade de
Quvidoria
Setorial

ll Funcdode

Ouvidoria

Bl Funcdode
Transparéncia

7 — LEGISLACAO BASICA EM AMBITO ESTADUAL

- Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, quelaeg acesso a informacdes previsto
no inciso XXXIIl do art. 5° no inciso Il do § 3°dart. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a Lei n° 8.112, del@ dezembro de 1990; revoga a Lei n°
11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da1.8i159, de 8 de janeiro de 1991;

- Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que disgpiee participacdo, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos daimdtracao publica.

- Decreto n° 46.475, de 25 de outubro de 2018 digmbe sobre 0 acesso a informagdes
previsto no inciso XXXIIl, do caput do artigo 5% imciso Il, do 83° do artigo 37, e no
§2°, do artigo 2016, todos da Constituicdo da Riégajte da outras providéncias.

- Decreto de regulamentacéo da Lei n° 13.460/17prewesso de elaboracdo da minuta e
publicacéo.

- Notas técnicas emanadas pela CGE, por meio dg @§toniveis no site;

- Instru¢Bes normativas emanadas pela CGE, por dee@GE, disponiveis no site;
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