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IDIE UM A

OUVIDORA
MUNICIPAL




CG U Controladoria-Geral da Unidao

Conjunto de direitos e deveres exercidos
por um individuo que vive em sociedade,
no que se refere ao seu poder e grau de
intervencdo no usufruto de seus espacos e
na sua posicdo em poder nele intervir e
transforma-lo.
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OUVIDORIA

Por qué? Pra qué?
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CONTROLE SOCIAL
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CG U Controladoria-Geral da Unido

27 DE JUNHO DE 2017
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DESAFIO n

°
) crlal‘ Norma (Lei / Decreto / Portaria)

1.COMPETENCIA DA OUVIDORIA
2.FORMA DE ESCOLHA DO OQUVIDOR
3.ATRIBUICOES DO OUVIDOR

4. ESTRUTURA DA QUVIDORIA
5.CANAIS DE ATENDIMENTO
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DESAFIO @

Escolhendo o OQuvidor:

LEXPERIENCIA NA PREVENCAO E SOLUCAO DE CONFLITOS
2.EXPERIENCIA NA ATENDIMENTO AO PUBLICO

3.HABILIDADES INTERPESSOAIS (EQUIPE E DIALOGO COM GESTORES)
4.DISPOSICAO PARA ESCUTAR O CIDADAO
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| Equipe de Trabalho

DESAFIO

Lquipe e
Infraestrutura
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DESAFIO o
Equipe e I Illfl'aEStl'llt“l'a

Infraestrutura

1.Acessibilidade

2.8ala Individval de Atendimento
Presencial
3.Tecnologia
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DESAF'°@ DEFINIGOES INICIAIS

CANAlS DE s 1.Caracteristicas da Populacao
2.Faixa Etaria

ATEND]MENTU 3.Forma de Organizacao Social
4.Grupos de Vulnerabilidade Social
5.Publico Alvo dos Programas Sociais
6.Servicos Mais Procurados
7.Uso de Redes Sociais
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DESAFlo@
CANAISDE
ATENDIMENTO

ATENDIMENTO PRESENCIAL

1.Cuidado com o ambiente
2.Linguagem Inclusiva e Cidada
3.Linguagem Corporal

4.Registro das Informacoes
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DESAFlo@

CANAIS DE
ATENDIMENTO

ATENDIMENTO TELEFONICO

1. Dimensionamento da Estrutura
2.Custos da infra de telefonia
3.Numero de discagem gratuita

4.Tridigito (162)
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DESAFlo@i
3
CANAlS DL 1.Facilidade para a Populacao

ATEND]MENTD 2.Facilidade de Gestao para a Ouvidoria

3.Plataforma e-Ouv (Fala.Br) GRATUITO

ATENDIMENTO VIA INTERNET
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DESAFIO

TIPQS, PRAZOS
E RESPOSTAS

PRAZOS E RESPOSTA
e PRAZO DE KESPOSTA:

30 DIAS

Prorrogaveis por mais 20 dias
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DESAFIO

TIPGS, PRAZOS
E RESPOSTAS

Organizacio e Monitoramento da Acoes

4

e £ muito importante que as informacoes de
ouvidoria fiquet resgistradas de alquma forma

e Importdncia do planejamento de como os
Processos, 0s 4ados € as tarefas serao

organizadas
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DESAFIO 6, DIVULGA

e A Populacdao Deve Conhecer e Reconher a Ouvidoria

e O Apoio do(a) Prefeito(a) é

o Estratégia de.Comunicagao Permanente com a Populagao

O Que é e Parao que Serve a
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DESAFIO 7

CAPACITIE-SIE

Programa de Formacao Continuada em Ouvidorias
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CURSOS PRESENCIAIS 2019

1.Defesa do Usuario e Simplificacao

2. Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

3.Introducao a Lei de Acesso a Informacao

4.Praticas da Lei de Acesso a Informacao e Atendimento em Ouvidoria

DESAFIO 77/
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CAPACITE-SIE
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CERTIFICACAO EM OUVIDORIA

1.Gestao em Ouvidoria

2.Controle Social

3.Etica e Servico Publico

4.Introducao a Gestao de Processos

5.Acesso a Informacao

6. Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias
7.Defesa do Usuario e Simplificacao

8. Tratamento de Denuncias em Ouvidoria




TUDO VAI FICAR

NOS ESTAREMOS AO SEU LADO

Fabio Valgas
Ouvidor-Geral da Uniao Adjunto

fabio.valgasecgu.gov.br



