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PARTE Ol

AOUVIDORIAE A TRAN~SPARENCIA E
EFICIENCIA DA GESTAO PUBLICA




OUVIDORIA

e Democracia Participativa
e Controle Social 7=

e Avaliacao do servico publico

e Estrutura e Pessoal proprio

e Ouvidoria é diferente de Controladoria




ATENDIMENTO AOS USUARIOS

e Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico
(Lei Nacional n°13.460/2017)

e Principios

e Regularidade. e Atualidade.
e Continuidade. e Generalidade.
e Efetividade. e Transparencia e

e Seguranca. e Cortesia.




OUVIDORIA

Por Owuvidoria, sinteticamente, compreende-se a
unidade administrativa responsavel por receber e
examinar as demandas encaminhados pelos
cidadaos, gque podem ser:

e Denuncias

e Reclamacoes

e Klogios

e Sugestoes

e Solicitacoes

e Pedidos de informacao




OUVIDORIAS MUNICIPAIS

e Resolucao na esfera municipal, sem a
necessidade de controle externo

e Conhecer as principais
demandas da populacao.




/

OUVIDORIA E TRANSPARENCIA NA ADMINISTRACAO MUNICIPAL

e Resposta ao Cidadao
e Diagnosticos

OUVIDORIA E EFICIENCIA NA ADMINISTRACAO MUNICIPAL

CF - Art. 37: Principio da Eficiéencia da Administracao Publica.

e Resolutividade
e Atendimento direto ao cidadao




PARTE 02

O PAPEL ESTRATEGICO DA
OUVIDORIA NO MUNICIPIO




ESTRATEGIA

Estrategia como mecanismo de
integragcao e cooperagao COIm OS
demais orgaos.




EXEMPLOS DE ESTRATEGIA

1 - EDUCACAO PARA CIDADANIA

e Palestra
e Encenacao
e Concurso de Redacao

2 - PROJETO REDE DE OUVIDORIAS




PROJETO REDE DE OUVIDORIAS
MPCE E APRECE

e Objetivo de implementacao € Funcionamento de
Ouvidorias nos 184 municipios do Estado do Ceara.

e Realizacao de diagnostico
por meio de Formulario.

Sim: 150 '
. N&o: 34

Quyvidorias instaladas e funcionando




PROJETO REDE DE OUVIDORIAS

e Diagnostico das Ouvidorias Municipais

Quanto a autonomia da Quvidoria

Estrutura infegrada a outro
orgdo Municipal: /8 cidades
Estrutura exclusiva: 58 cidades
N&o responderam:

Total: 150

Qual a estrutura de pessoal (funcional)
da Ouvidoriae

Respostas Insuficientes: 74 cidades
Sem estrutura de pessoal: 45 cidades
Com ouvidor e equipe:

Ndo responderam: 13 cidades

Total: 150




OUVIDORIAS MUNICIPAIS

DESAFIOS

e Canais de atendimento acessiveis ],p}n e

e Respostas rapidas dﬁ‘ \
e Resolutividade }_I)‘Nﬁ 1

e Produzir estatisticas de satisfacao

e Estrutura e Pessoal proprio

e Que a Ouvidoria entenda o seu papel




OUVIDORIAS MUNICIPAIS

AVANCOS
e Aumento do numero de Flne
ouvidorias -
e Acesso virtual
PERSPECTIVAS S Y& " 1 ¢

e Fortalecimento das Ouvidorias
e Transparencia e Eficiéncia da Gestao Municipal
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“A estratégia € uma
economia de forcgas.”

- Karl von Clausewitz

LUCIANO TONET
lucianotonet@mpce.mp.br




