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PRESIDENCIA DA REPUBLICA
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO
SAS, Quadra 01, Bloco “A”, 9° andar, Edificio Darcy Ribeiro, CEP: 70070-905
Telefone: (61) 2020-6782 / 2020-7259 Fax: (61) 2020-7249 - e-mail: cguouvidor @cgu.gov.br
A Sua Senhoria o Senhor

Brastlia, 21  de Sekrions= de 2011.
DELFINO NATAL DE SOUZA

Secretério de Logistica e Tecnologia da Informagdo — SLTI/MP
Esplanada dos Ministérios, Bloco C - 3° andar
CEP: 70046-900 — Brasilia — DF

Oficio n° 23232 /2011/0GU/CGU-PR

Assunto: Projeto Ouvidorias.Gov

Senhor Secretario,

1. Cumprimentando-o cordialmente, informo a V.S.*, com grande satisfac@o,
que o dominio “ouvidorias.gov” foi reservado para a utilizagdo da CGU. Desse modo, aproveito o
ensejo e encaminho a minuta do projeto Ouvidorias.Gov, por meio do qual a Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU) propde a atuagdo conjunta com esta Secretaria e o Serpro para constitui¢do do
Portal das Ouvidorias Publicas, a disponibilizacdo de software publico para gestdo de ouvidorias
e a integracdo dos softwares atualmente utilizados por ouvidorias pdblicas, para sua apreciacéo.

2 Embora ja encaminhado anteriormente, o reenvio se justifica diante da
relevancia do projeto para a constituicdo de um verdadeiro sistema de ouvidorias publicas
federais, capaz de dar concretude ao papel de mediadores de conflitos e de promotores de
efetividade na prestacéo de servigos publicos que as ouvidorias pdblicas desempenham. Ademais,
em reunido realizada em 28 de julho, a OGU, o Serpro e esta Secretaria deliberaram por divulgar
a disponibilizacdo de software publico para gestdo de ouvidorias no II Encontro Nacional do
Software Publico, a se realizar de 25 a 27 de outubro de 2011 em Brasilia.

3. Eventuais ajustes no projeto, especialmente no que se refere ao cronograma
proposto, podem ser encaminhados a servidora Beatriz Bernardes Ribeiro pelo e-mail
beatriz.ribeiro @cgu.gov.br.

4. Certo de poder contar com o apoio da Slti nessa importante empreitada,
despeco-me.

Atenciosamente, i < )
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Controladoria-Geral da
Unido

Ouvidoria-Geral da Unido

|PROJETO
OUVIDORIAS.GOV|

A integragdo sistémica, por meio de procedimentos normativos e recursos tecnolégicos, entre
orgdos publicos federais destinados ao atendimento do cidadédo — especialmente as ouvidorias
publicas — € condicdo sine qua nom para que a Administracdo Publica Federal tanto possa
produzir respostas satisfatdrias e adequadas ds diferentes expectativas sociais quanto solugBes
que aprimorem politicas e servicos publicos



INTRODUCAO

A Constituicdo Federal de 1988 funda-se nos preceitos da
participacao social e da valorizacdo de mecanismos de exercicio
direto da vontade popular. Pela primeira vez em sua histéria
republicana, estes principios deixaram de ser meras palavras de
ordem para se tornar eixos fundamentais de estruturacao das
instituicoes publicas, como sdo os casos dos artigos 19, parégrafo
Unico e 37, §39, incisos | a Il da Carta Politica®.

Com base nesses dispositivos, o Estado tem promovido a
institucionalizacao de diversos instrumentos destinados a viabilizar a
participacao e o controle social, dentre os quais se destacam:

a) as ouvidorias publicas;

b) as cartas de servicos ao cidadao,

c) os planejamentos participativos (PPA, planos diretores de
ordenacao urbana etc.);

d) os conselhos gestores e/ou fiscalizadores de politicas publicas;

e) as audiéncias e as consultas publicas; e

f) as conferéncias.

Todo esse “instrumental participativo”, a disposicao da
sociedade, pretende atribuir concretude ao mandamento
constitucional que confere ao cidaddo a titularidade do poder politico.
Nesse contexto, a criacdo e o funcionamento das ouvidorias publicas
prestam importante contribuicao para o fortalecimento da
democracia participativa, pois tanto oferecem ao cidaddo um novo
canal para a resolucao de problemas vivenciados rotineiramente na
prestacdo de servicos publicos, como oferecem ao Estado uma
oportunidade de qualificar a prestacdo desses mesmos servigos
publicos a partir das manifestacbes recebidas. Assim, as ouvidorias
plblicas se constituem, em regra, como uma espécie de elo entre
legalidade e legitimidade.

Criada em 1992, a Ouvidoria-Geral da Republica, a qual
integrava a estrutura do Ministério da justica (M]}), foi transferida para
a estrutura da Corregedoria-Geral da Unido em 2002, re-designada

L Art. 19. (...). Paragrafo Unico: Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de
representantes eleitos ou diretamente.

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:

(...)

§ 32 A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracdo publica direta e
indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacobes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a
manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliagcdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servigos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacgdes sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 52, X e XXXIi};

Ili - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego
ou funcdo na administracdo publica.



Controladoria-Geral da Unido por meio da Lei 10.683/2003. Com o
advento da Lei 10.869/2004, passou a ser chamada Ouvidoria-Geral
da Unido, hoje com a incumbéncia precipua de “orientar a atuagao
das demais unidades de ouvidoria dos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal”, tal como dispde o inciso | do Decreto 5.683/2006.

Atualmente, estima-se que existam 165 ouvidorias
plblicas em nivel federal, tanto na Administracao Direta quanto na
indireta. Embora diagnéstico sobre os graus de institucionalizagao
dessas ouvidorias esteja em elaboracdo, sabe-se que nao ha qualquer
tipo de integracdo sistemdtica entre elas, o que dificulta sua
efetivacdo como instrumento de garantia de direitos.

A falta de integracado sisteméatica também é obstaculo a
realizacdo da missdo institucional da OGU, cujo eixo estratégico
funda-se na institucionalizacdo de sistema federal de ouvidorias
plUblicas capaz de garantir, ao mesmo tempo, atendimento de
exceléncia as manifestacbes dos cidaddaos e aprimoramento
constante de politicas e de servigcos publicos, tendo em vista a
legitimacdo da participacdo social como método de realizacao do
Estado Democratico de Direito.

Nesse contexto, faz-se necessario, antes de mais nada,
descrever tal obstidculo como um verdadeiro problema para a
consolidacdo do Estado Democratico de Direito no Brasil, posto nos
seguintes termos: a integracéo sistémica, por meio de procedimentos
normativos e recursos tecnolégicos, entre érgdos publicos federais
destinados ao atendimento do cidaddo - especialmente as ouvidorias
publicas - é condicdo sine qua nom para que a Administragao Pablica
Federal tanto possa produzir respostas satisfatérias e adequadas as
diferentes expectativas sociais quanto solucdes que aprimorem
politicas e servicos publicos.

HIPOTESES

O uso de Tecnologias de Informacdo e Comunicagao (TICs)
e da rede mundial de computadores (/nternet), para integragao das
ouvidorias, parece fornecer provaveis respostas para o problema
acima descrito:

a) facilidade para o cidaddo encaminhar dendncias e
reclamacdes, bem como para acompanhar a analise das
mesmas, uma vez que nado necessitard se deslocar até a
reparticao publica;

b) celeridade no redirecionamento de dendncias e reclamacdes,
pela OGU, as ouvidorias-gerais e especializadas, bem como
na tramitacdo das mesmas dentro do 6rgao no qual os fatos
ocorreram;



c) eficiéncia e eficacia na gestdo eletronica do processo de
tratamento de denuncias e reclamacdes;

d) facilidade para identificacdo de padrdées na forma e no
conteldo das denlncias e reclamacodes em geral, permitindo
a OGU, as ouvidorias-gerais e as ouvidorias especializadas
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos; e

e) facilidade para geracdo de relatérios sobre a efetividade da
atuacao sistematica das ouvidorias.

A criacdo de um Portal de Ouvidorias tem o potencial de
adicionar, as vantagens acima listadas, maior facilidade para envio e
acompanhamento de denlncias e reclamagdes por parte do cidadao,
na medida em que acessard um Unico canal para comunicagao com a
ouvidoria de qualquer 6rgéo ou entidade da Administracdo Puablica
Federal, ndo se exigindo dele gue conheca o endereco de cada
ouvidoria na Jinternet ou, sequer, que identifique o érgao ao qual
devam ser encaminhadas.

A localizacdo desse Portal no ambito do Portal Participa
Brasil, em construcdo pela Secretaria de Logistica e Tecnologia da
informacdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao
(SLTI/MP), dé destaque as ouvidorias como instrumento de garantia
de direitos, além de coordenar esforgos para viabilizar a participagao
e o controle social.

Essa integracdo sistemética das ouvidorias publicas
federais se torna ainda mais relevante e urgente quando
consideradas as novas exigéncias legais que deverao advir com a
aprovacdo do PL n? 41/2010, que trata do acesso dos cidadaos as
informacdes publicas, o que demandard do Estado celeridade,
informalidade, neutralidade e consisténcia no atendimento as
solicitacdes.

Nesse contexto, as ouvidorias deverao representar papel
de destaque, na medida em que ja estdo habituadas a intermediar o
contato do cidaddo com a Administracdo Pdblica, conhecem o fluxo
de informacdes no 6rgdo em que se situam e teraoc mais facilidade
em traduzir pedidos de acesso a informacdo para as areas
responsaveis por disponibilizd-la ou a produzir. A disponibilizagdo
gratuita de software para gestdo eletrbnica do tratamento de
denlncias e reclamacfes é medida que se impde, especialmente
diante de experiéncias bem sucedidas como a da Ouvidoria do
Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro), em processo de
qualificacdo para disponibilizacdo no Portal do Software Publico
Brasileiro - PSPB (http://www.softwarepublico.gov.br).

Em paralelo & disponibilizacdo de software publico, €
essencial garantir a integracdo, ao Portal, das ouvidorias que ja
detém softwares préprios, assegurando-lhes autonomia na definigao
de técnicas, tecnologias e metodologias de atuacdo. E com esse
intuito que a SLTI/MP conduz levantamento sobre os sistemas



informatizados em uso pelas ouvidorias, o qual deverd resultar na
especificacdo de condicbes para adequada integracao.

RESULTADOQOS

Produto 1: Software publico para gestao eletrénica do tratamento de
denlncias e manifestacbes de ouvidoria (reclamacobes, criticas,
sugestdes, elogios e pedidos de informac&o) disponibilizado no Portal
do Software PUblico Brasileiro.

Funcionalidades basicas:

a) tramitacdo eletrénica (workflow) do tratamento de denudncias e
manifestacoes;

b) gestdo coordenada de ouvidorias especializadas vinculadas a
ouvidorias-gerais; e

c) geracao de relatérios de desempenho de ouvidoria.

Produto 2: Portal de Ouvidorias disponivel na /nternet.
Funcionalidades basicas:

a) gestdo dos sub-portais independente;

b) recebimento e tratamento de denulncias e manifestagdes;

c) visualizacdo e gerenciamento, por cada ouvidoria, apenas das
denlncias e manifestacdes a ela encaminhadas; e

d) geracdo de relatérios de desempenho geral e por ouvidoria.

Produto 3: Softwares préprios utilizados atualmente por ouvidorias
integrados ao Portal de Ouvidorias.

Funcionalidades basicas:

a) datawarehousing das bases de dados usadas pelas ouvidorias,
com visualizacao gréfica de dados (OLAP e dril/ downy;

b) geracdo de relatério de desempenho geral; e

c) comunicacdo eletrbnica entre OGU, ouvidorias-gerais e
especializadas.



RESPONSABILIDADES E PRAZOS

Atividade Coordenacao | Data para
conclusao

Levantamento de sistemas SLTI
informatizados em uso pelas ouvidorias
Definicao de requisitos para integracao | SLTI
dos sistemas ao software do Serpro
Contratacao da integracao dos sistemas | SLTI
Disponibilizacao de software no PSPB Serpro 26/10/2011
Diagnéstico de ouvidorias OoGU 31/10/2011
Normatizacao da integracao das|OGU 30/11/2011
ouvidorias
Conclusao da integracao dos sistemas SLTI
Lancamento do Portal de Ouvidorias SLTH




