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Meta Institucional CGE 2026
Planejamento Estratégico CGE 2024 - 2031

Deveres do Ouvidor (Decreto n° 33.485/2020)

Realizar acoes de ouvidoria pré-ativa, no intuito de coletar a
opiniao do cidadao para a avaliacao e melhoria das politicas e
dos servicos publicos, além de fomentar a participacao
popular.

PREVISAO LEGAL

Competéncias Coordenadoria de Ouvidoria

Promover acoes de articulacao com a sociedade civil
organizada, setor privado e setor publico nacional e
internacional, visando a realizacao de acoes em ouvidoria.
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Sobre o Guia

O presente guia tem o propédsito de orientar as Ouvidorias Setoriais na
realizagcao de Ag¢oes de Ouvidoria Ativa, a partir de estratégias institucionais,
contemplando integracao, planejamento, tipo de acao, publico-alvo, local e
atividades de entretenimento, dentre outros procedimentos.

Sobre a Acao de Ouvidoria Ativa

A Acao de Ouvidoria Ativa acontece quando a Ouvidoria
sai do seu atendimento tradicional, em que espera o
cidadao procurar seus canais, e passa a ir até as
pessoas nos locais onde utilizam os servigos publicos.
Nessa atuacao, a equipe realiza um atendimento
préximo, acolhedor e atento as necessidades do
cidadao.



OBJETIVO E FINALIDADE

OUVIDORIA
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Ampliar as oportunidades de os cidadaos
utilizarem a Ouvidoria, bem como aproxima-
los da gestao publica e das acoes
governamentais por meio da participacao
social.

Essas acoes permitem ainda a identificacao
de demandas, percepcao de necessidades e o
monitoramento da qualidade do servico
prestado a populacao, a partir da coleta da
opiniao do cidadao, aléem de fomentar a
participacao social.
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O principal publico da acao de
Ouvidoria Ativa sao os usuarios que se
beneficiam ou utilizam, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.
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Outro publico importante para a
acao de Ouvidoria Ativa é o publico

interno do orgaol/entidade,
principalmente se for diagnosticado
que muitos servidores e

colaboradores da instituicao nao
conhecem o trabalho da Ouvidoria
do seu 6rgao e que podem utilizar
esse servigo.




ATIVIDADES DA AQAO

M Acolhimento de manifestagcoes

j » Abordagem Ativa: O cidadao é abordado e estimulado a apresentar

C—

manifestagao acerca de algum servi¢co que utilizou.

* Abordagem Passiva: Cidadao, por iniciativa propria, apresenta a sua
manifestacao a equipe de ouvidoria durante a acao.

T ‘"DORI A_) Panfletangem e Comunicagao

* Realizacao de entrega de material institucional e repasse de
orientacdes sobre o papel e a importancia da ouvidoria. Divulgagao dos
servicos prestados pelo 6rgao/entidade.

: Aplicagao de enquetes

» Aplicacao de enquetes on-line ou por formulario impresso, para
subsidiar alguma campanha, processo insitucional ou avaliacao de

=) Servico.

Minipalestras

» Realizacao de palestras rapidas com o publico-alvo sobre a importancia
e o funcionamento da ouvidoria em equipamentos e espagos publicos
(escolas, hospitais, equipamentos publicos Etc.).

Atividades de entretenimento

» Realizacao de atividades de entretenimento, tais como: jogos,
dinamicas, dentre outras que estimulem a participa¢ao do cidadao.
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Definir o local da acao; P} CEAR[\
Definir o periodo e horario da acao;

Definir as atividades da acao;

Indicar os membros da equipe;

Definir o quantitativo de material administrativo (papel em branco,
pranchetas, caneta, grampeador, envelopes, clips etc.);
Formulario impresso para coleta de manifestacées manuscritas;
Formulario impresso para aplicacao de enquetes;

Estande ou tenda;

Computadores (preferencialmente notebooks) e/ou tablets;
Agua para consumo;

Mesas e cadeiras;

Pontos de energia;

Ponto de internet ou celular para rotear;

Balcao de atendimento;

Televisor e material de entretenimento (roletas, jogos etc.);
Material institucional de identificacao (cartazes, folders, panfletos, etc.);
Camisetas personalizadas para identificacao da equipe;

Lixeira.
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LOCAL DA ACAO

Municipios e bairros com baixa quantidade de manifestacoes
registradas, a partir da estatistica do Relatério de Gestao de
Ouvidoria;

Publico alvo relacionado ao numero de reclamacoées ou
denuncias em determinados servigcos ofertados pelo estado;
Eventos e feiras agropecuarias;

Eventos institucionais (do o6rgao, do governo ou de
instituicao parceira);

Datas comemorativas e tematicas (Dia do Ouvidor, Combate
ao assédio moral, Combate a corrupcao etc.);

Regiao que concentre grandes projetos e obras
estruturantes de grande relevancia para a populacao;

Regiao que concentre grande volume de equipamentos
publicos;

Regiao selecionada com base em alguma politica publica ou
indicador social, por meio do 6rgao/autoridade competente;
Equipamentos e espacos publicos que concentrem muitos
usuarios de servicos;
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s ESTANDE OU TENDA

FORMATO DA ACAO

Festejos de Canindé




FORMATO DA ACAO

<+ ACAO INTEGRADA
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Estimativa de quilometragem do percurso da
acao e consumo de Combustivel

Levantamento de Diarias, caso a acao seja
realizada fora do municipio sede do
orgao/entidade e em conformidade com a
norma que versa sobre pagamento de diarias.

Estrutura do espaco da agao

Material institucional de divulgacao

Outros itens que possam acarretar custos

Descricao
Orlgem/DeStlno ), GOVERNO DO ESTADO
Destino/Origem B o cuvon
Traslado no local da agao
Quantitativo de participantes na acao
(servidores, comissionados e terceirizados)
Valores das diarias
Quantidade de dias
Tenda ou Estande (Dimensdes e Instalacio)
Adesivacgao
Instalagdes elétricas
Cartazes
Banners
Folders
Panfletos
Adesivos
Camisas e bonés para equipe
Outros
Aluguel de veiculos
TV
Balcao de atendimento
Roleta e jogos para dindmicas



RELATORIO DA ACAO

Relatério Simplificado da Acao e Reuniao de Avaliacao

v Breve introducdo sobre a iniciativa da acao, se tem vinculagdo com algum
projeto ou meta instituicao, qual o objetivo e os resultados esperados e
alcancados;

v’ Local de realizagao da acgao;

v Periodo de realizacdo da acao;

v Equipe que participou da acao;

v' Atividades que foram desenvolvidas na agao;

v’ Estimativa do numero de material publicitario que foi entregue;

v" Numero de manifestacdes coletadas (detalhar por tipo e assunto);

v Numero de avaliacdes/enquetes aplicadas;

v" Registros fotograficos (ambiente, atendimentos, equipe etc.);

v Apontar os pontos positivos e oportunidades de melhoria para a realizacao
das proximas acgoes.
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Balcao de Atendimento

MATERIAIS E EQUIPAMENTOS
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