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OUVIDORIA

Democracia Participativa

Controle Social

Avaliação do serviço público

Estrutura e Pessoal próprio

Ouvidoria é diferente de Controladoria



Código de Defesa do Usuário do Serviço Público
(Lei Nacional n° 13.460/2017)

Princípios

ATENDIMENTO AOS USUÁRIOS

Regularidade.
Continuidade.
Efetividade.
Segurança.

Atualidade.
Generalidade.
Transparência e 
Cortesia. 



Por Ouvidoria, sinteticamente, compreende-se a
unidade administrativa responsável por receber e
examinar as demandas encaminhados pelos
cidadãos, que podem ser:

OUVIDORIA

Denúncias
Reclamações
Elogios
Sugestões
Solicitações
Pedidos de informação



OUVIDORIAS MUNICIPAIS

Resolução na esfera municipal, sem a
necessidade de controle externo

Conhecer as principais
demandas da população.



OUVIDORIA E EFICIÊNCIA NA ADMINISTRAÇÃO MUNICIPAL

OUVIDORIA E TRANSPARÊNCIA NA ADMINISTRAÇÃO MUNICIPAL

CF - Art. 37: Princípio da Eficiência da Administração Pública.

Resposta ao Cidadão
Diagnósticos

Resolutividade
Atendimento direto ao cidadão



O PAPEL ESTRATÉGICO DA
OUVIDORIA NO MUNICÍPIO
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ESTRATÉGIA

Estratégia como mecanismo de  
integração e cooperação com os
demais órgãos.



EXEMPLOS DE ESTRATÉGIA

1 - EDUCAÇÃO PARA CIDADANIA

Palestra
Encenação
Concurso de Redação

2 - PROJETO REDE DE OUVIDORIAS



PROJETO REDE DE OUVIDORIAS
MPCE E APRECE

Realização de diagnóstico
por meio de Formulário.

Objetivo de implementação e Funcionamento de
Ouvidorias nos 184 municípios do Estado do Ceará.



PROJETO REDE DE OUVIDORIAS
Diagnóstico das Ouvidorias Municipais



OUVIDORIAS MUNICIPAIS

DESAFIOS 

Canais de atendimento acessíveis

Respostas rápidas

Resolutividade

Produzir estatísticas de satisfação

Estrutura e Pessoal próprio

Que a Ouvidoria entenda o seu papel



OUVIDORIAS MUNICIPAIS

AVANÇOS

PERSPECTIVAS

Aumento do número de
ouvidorias

Acesso virtual

Fortalecimento das Ouvidorias 
Transparência e Eficiência da Gestão Municipal



LUCIANO TONET
lucianotonet@mpce.mp.br

“A estratégia é uma
economia de forças.”
- Karl von Clausewitz


