
Guia Prático: sua Ouvidoria na
Câmara Municipal ou

Assembleia Legislativa

Como criar uma Ouvidoria e torná-la uma
realidade em sua Câmara Municipal ou

Assembleia Legislativa

OUVIDORIA: canal de comunicação entre o
cidadão e o Poder Legislativo 



Por que ter uma Ouvidoria na
sua Casa?

A OÇÝpd�²pa aÁÇa c��� Ç�a ¯��Áe e¹¹e�cpa� de c��Ç�pcaçã�
e�Á²e a ¯�¯Ç�açã� e � P�de² Legp¹�aÁpÝ�I 

SeÇ ¯a¯e� fÇ�da�e�Áa� é �ÇÝp² a¹ �a�pfe¹Áaç­e¹ d�¹ cpdadã�¹ b
¹e�a� e�a¹ de�È�cpa¹J ¹Çge¹Á­e¹J e��gp�¹ �Ç ¯edpd�¹ de
p�f�²�açã� b ¯a²aJ e� ¹egÇpdaJ a¯²p��²a² a ge¹Áã� da Ca¹a e a
aÁÇaçã� de Ýe²ead�²e¹ e de de¯ÇÁad�¹I

A� e¹Áabe�ece² Ç�a OÇÝpd�²paJ ¹Ça Câ�a²a MÇ�pcp¯a� �Ç
A¹¹e�b�epa Legp¹�aÁpÝa de���¹Á²a Ç� c��¯²��p¹¹� efeÁpÝ�
c�� a ¯a²Ápcp¯açã� ¹�cpa� e a Á²a�¹¯a²ê�cpaI

2



P²p�cp¯ap¹ be�efrcp�¹ ¯a²a a
Ca¹a Legp¹�aÁpÝaK
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Me�l�²pa da ge¹Áã� ¯Èb�pcaK c�� a OÇÝpd�²paJ é ¯�¹¹rÝe�
²ecebe² a¹ de�a�da¹ ²eap¹ d�¹ cpdadã�¹ Zc��� de�È�cpa¹J
¹Çge¹Á­e¹J e��gp�¹ e ¯edpd�¹ de p�f�²�açã�[I A¹
p�f�²�aç­e¹ c��eÁada¹ a�Çda� a pde�Ápfpca² ¯²�b�e�a¹ �a
ge¹Áã� da Ca¹a e �a ¯²e¹Áaçã� d�¹ ¹e²Ýpç�¹J a�é� de ¯²�¯�²
¹��Çç­e¹ de f�²�a �ap¹ efpcpe�ÁeI

 F�²Áa�ecp�e�Á� da Á²a�¹¯a²ê�cpaK a c²paçã� de Ç�a
OÇÝpd�²pa de���¹Á²a ±Çe a Ca¹a e¹Áá abe²Áa a� dpá��g� e
±Çe ¹e p�¯�²Áa c�� a �¯p�pã� da ¯�¯Ç�açã�J c��Á²pbÇp�d�
¯a²a ¹e² �ap¹ Á²a�¹¯a²e�ÁeI

A¯²p��²a�e�Á� d� Á²aba�l� �egp¹�aÁpÝ�K a� �ÇÝp² � cpdadã�J
a OÇÝpd�²pa ca¯Áa p�¹Ç��¹ Ýa�p�¹�¹ ±Çe c��Á²pbÇe�
dp²eÁa�e�Áe ¯a²a � a¯²p��²a�e�Á� d� Á²aba�l� de
Ýe²ead�²e¹ e de¯ÇÁad�¹I
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 C��f�²�pdade �ega�K a eãp¹Áê�cpa da OÇÝpd�²pa é
deÁe²�p�ada ¯�² Ç� ¹��pd� a²cab�Çç� �ega�J ±Çe p�c�Çp
dp¹¯�¹pÁpÝ�¹ da C��¹ÁpÁÇpçã� Fede²a� Za²ÁI ûÿJ § ûö[J e �ep¹
c��� a Lep de P²�Áeçã� e Defe¹a d�¹ U¹Çá²p�¹ de Se²Ýpç�¹
PÈb�pc�¹ ZLep �ö ùûIüþøVúøùÿ[ J a Lep Ge²a� de P²�Áeçã� de
Dad�¹ ` LGPD ZLep �ö ùûIÿø�Vúøù�[ e a Lep de Ace¹¹� à
I�f�²�açã� ` LAI ZLep �ö ùúIýúÿVúøùù[I

I�¯�e�e�Áa² e �a�Áe² Ç�a OÇÝpd�²pa é Ç� ¯a¹¹� c²Çcpa� ¯a²a
a¯²�ãp�a² a Ca¹a Legp¹�aÁpÝa d�¹ cpdadã�¹ e Á²a�¹f�²�a² a¹
�a�pfe¹Áaç­e¹ da ¹�cpedade e� �e�l�²pa¹ c��c²eÁa¹ ¯a²a �
�Ç�pcr¯p� �Ç e¹Áad�I



5

1. Tenha uma base legal 

É p�¯²e¹cp�drÝe� ±Çe a c²paçã� da OÇÝpd�²pa e¹Áe�a ¯²eÝp¹Áa �a¹
��²�a¹ da ¹Ça Ca¹aI I¹¹� ¯�de ¹e² fepÁ� ¯�² �ep� da p�c�Ç¹ã� ��
Regp�e�Á� I�Áe²�� �Ç ¯e�a c²paçã� de Ç�a Re¹��Ççã� e¹¯ecrfpcaI
Ne¹¹e¹ d�cÇ�e�Á�¹J Ý�cê deÝe defp�p²K

� ±Çe a OÇÝpd�²pa faìK ¹Ça¹ fÇ�ç­e¹ e aÁ²pbÇpç­e¹L
c��� e�a fÇ�cp��aK ¹Ça e¹Á²ÇÁÇ²a e ±Çe� ¹ã� �¹
²e¹¯��¹áÝep¹L
¯²aì�¹K ±Ça�Á� Áe�¯� a OÇÝpd�²pa Áe� ¯a²a ²e¹¯��de² à¹
�a�pfe¹Áaç­e¹L
¯Çb�pcaçã� de aç­e¹K é fÇ�da�e�Áa� ±Çe a OÇÝpd�²pa
¯Çb�p±Çe ¯e²p�dpca�e�Áe Ç� ²e�aÁ�²p� de aÁpÝpdade¹I

Como montar a Ouvidoria na
sua Casa legislativa?

Pa²a ±Çe a OÇÝpd�²pa fÇ�cp��e de �a�ep²a efpcaìJ
é fÇ�da�e�Áa� ¹egÇp² a�gÇ�¹ ¯a¹¹�¹ e¹¹e�cpap¹K

ImportanteK A Lep �ö ùûIüþøVúøùÿ
e¹Áabe�ece � ¯²aì� de aÁé ûø dpa¹ ¯a²a a
²e¹¯�¹Áa a� cpdadã�J ¯�de�d� ¹e²
¯²�²²�gad� ¯�² �ap¹ ûø dpa¹I
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A c²paçã� e � fÇ�cp��a�e�Á� da¹ OÇÝpd�²pa¹ ¹ã�
a¯�pad�¹ ¯�² ��²�a¹ fede²ap¹ p�¯�²Áa�Áe¹J
c���K 

Constituição Federal - art. 37, § 3º ̀  e¹Áabe�ece ±Çe a �ep
deÝe ¯²eÝe² f�²�a¹ de ¯a²Ápcp¯açã� d� Ç¹Çá²p� �a
ad�p�p¹Á²açã� ¯Èb�pca dp²eÁa e p�dp²eÁaJ c�� � �b�eÁpÝ� de
a¯²p��²a² a ¯²e¹Áaçã� de ¹e²Ýpç�¹I É a ba¹e c��¹ÁpÁÇcp��a�
¯a²a a c²paçã� de �ÇÝpd�²pa¹ ¯Èb�pca¹J ga²a�Áp�d� a
¯a²Ápcp¯açã� ¹�cpa�J � c��Á²��e e a Á²a�¹¯a²ê�cpa �a
ad�p�p¹Á²açã�I 

Lei nº 13.460/2017 ̀  Lep de P²�Áeçã� e Defe¹a d�¹ U¹Çá²p�¹
de Se²Ýpç�¹ PÈb�pc�¹

Lei nº 13.709/2018 ̀  Lep Ge²a� de P²�Áeçã� de Dad�¹ ̀  LGPD

Lei nº 12.527/2011 ̀  Lep de Ace¹¹� à I�f�²�açã� ̀  LAI 

Decreto nº 9.094/2017 b T²aÁa da ¹p�¯�pfpcaçã� d�
aÁe�dp�e�Á� ¯²e¹Áad� a�¹ Ç¹Çá²p�¹ d�¹ ¹e²Ýpç�¹ ¯Èb�pc�¹ e
p�¹ÁpÁÇp a Ca²Áa de Se²Ýpç�¹ a� U¹Çá²p�I 

2. Designação do(a) Ouvidor(a)

 O ZA[ OÇÝpd�² Za[ é a ¯e¹¹�a ²e¹¯��¹áÝe� ¯�² c��a�da² a
OÇÝpd�²paI É �ÇpÁ� p�¯�²Áa�Áe ±Çe � Za[ OÇÝpd�² Za[ ¹e�a
p�¯a²cpa� e aÁÇe de f�²�a ¯²�fp¹¹p��a�J e é b�� ±Çe Áe�la a¯�p�
de Ç�a e±Çp¯e Áéc�pca ¯a²a a�Çda² �a¹ Áa²efa¹I
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3. Organize a estrutura e a equipe

Defp�a Ç� ��ca� �a Câ�a²a MÇ�pcp¯a� �Ç A¹¹e�b�epa Legp¹�aÁpÝa
¯a²a a OÇÝpd�²pa ±Çe ¹e�a de fácp� ace¹¹�I A e±Çp¯eJ �e¹�� ±Çe
¯e±Çe�aJ ¯²ecp¹a ¹e² dedpcada e c��¯aÁrÝe� c�� a ²ea�pdade d�
¹eÇ �Ç�pcr¯p� �Ç e¹Áad�I

É fÇ�da�e�Áa� �a�Áe² �¹ ²egp¹Á²�¹ da¹ �a�pfe¹Áaç­e¹
�²ga�pìad�¹ e ga²a�Áp² Ç� aÁe�dp�e�Á� de ±Ça�pdade a�¹
cpdadã�¹J � ±Çe p�c�Çp a e¹Á²pÁa ¯²pÝacpdade �� ¯²�ce¹¹�I 

Pa²a p¹¹�J é e¹¹e�cpa� dp¹¯�² de Ç� e¹¯aç� de ac��lp�e�Á�
ade±Çad� ±Çe a¹¹egÇ²e a ±Ça�pdade da e¹cÇÁa e � ¹pgp�� da¹
p�f�²�aç­e¹ ¯²e¹Áada¹I A�é� dp¹¹�J a OÇÝpd�²pa deÝe ìe�a² ¯e�a
¯²�Áeçã� d�¹ dad�¹ ¯e¹¹�ap¹ e ga²a�Áp² � ¹pgp�� e a ¹egÇ²a�ça
de¹¹a¹ p�f�²�aç­e¹I

A Ca¹a Legp¹�aÁpÝa ¯²ecp¹a ad�Áa² �edpda¹ p�Áe²�a¹ ¯a²a
¯²�Áege² Á�d�¹ �¹ ²egp¹Á²�¹J eÝpÁa�d� ±Çe dad�¹ ¹e�¹rÝep¹ ¹e�a�
eã¯�¹Á�¹J e� Á�Áa� c��f�²�pdade c�� a Lep Ge²a� de P²�Áeçã�
de Dad�¹I



 De�È�cpa¹K UÁp�pìada¹ ¯a²a ²e�aÁa² ¯²áÁpca¹ p�ade±Çada¹ �Ç
p�egap¹I
 Rec�a�aç­e¹K Pa²a ²egp¹Á²a² a p�¹aÁp¹façã� d� cpdadã� c��
Ç� ¹e²Ýpç� ¯²e¹Áad� �Ç Ç�a ¹pÁÇaçã� e¹¯ecrfpcaI
 E��gp�¹K Pa²a ²ec��lece² e Ýa��²pìa² Ç� b�� Á²aba�l� �Ç Ç�
¹e²Ýpç� de ±Ça�pdadeI
 SÇge¹Á­e¹K Pa²a ¯²�¯�² �e�l�²pa¹ e� ¹e²Ýpç�¹ e ¯²�ce¹¹�¹
p�Áe²��¹ da ad�p�p¹Á²açã� Z¹Çge¹Á­e¹ de �e�l�²pa¹
ad�p�p¹Á²aÁpÝa¹[I
 Pedpd�¹ de I�f�²�açã�K Ma�pfe¹Áaç­e¹ ¯a²a ¹��pcpÁa² dad�¹
�Ç e¹c�a²ecp�e�Á�¹ ¹�b²e a¹ aÁpÝpdade¹ da Ca¹aI

QÇe Áp¯� de de�a�da¹ a
OÇÝpd�²pa ²ecebeP
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A OÇÝpd�²pa é Ç� ca�a� de��c²áÁpc�J ±Çe ²ecebe �a�pfe¹Áaç­e¹
Áa�Á� da ¹�cpedade ±Ça�Á� de ¹e²Ýpd�²e¹ e c��ab�²ad�²e¹ de ¹Ça
Ca¹a Legp¹�aÁpÝaI E¹¹a¹ de�a�da¹ ¯�de� ¹e²K

Le�b²e`¹eK É e¹¹e�cpa� ±Çe Á�da¹ a¹
de�a�da¹ ¹e�a� deÝpda�e�Áe ²egp¹Á²ada¹J
e � cpdadã� deÝe ²ecebe² Ç�a ²e¹¯�¹ÁaJ
c��f�²�e deÁe²�p�a a Lep �ö ùûIüþøVúøùÿI



C��� � cpdadã� ¯�de fa�a² c��
a OÇÝpd�²paP

A OÇÝpd�²pa deÝe �fe²ece² dpfe²e�Áe¹ f�²�a¹
¯a²a � cpdadã� e�Á²a² e� c��ÁaÁ�K
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F�²�Ç�á²p� e�eÁ²��pc� 
ZGa²a�Áp² de�È�cpa

pde�Ápfpcada e a���p�a[

F�²�Ç�á²p� e�eÁ²��pc� 
ZGa²a�Áp² de�È�cpa

pde�Ápfpcada e a���p�a[

P�² e`�ap�P�² e`�ap�

P�² Áe�ef��eP�² Áe�ef��eAÁe�dp�e�Á� ¯²e¹e�cpa�
ZRe±Çe² a�bpe�Áe de ac��lp�e�Á�[

AÁe�dp�e�Á� ¯²e¹e�cpa�
ZRe±Çe² a�bpe�Áe de ac��lp�e�Á�[

Ca�ap¹ de aÁe�dp�e�Á�

WlaÁ¹A¯¯ WlaÁ¹A¯¯ 



Divulgação:  a chave para o
sucesso da Ouvidoria

Como divulgar a Ouvidoria?
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Faça ca�¯a�la¹ de dpÝÇ�gaçã� �a ¹Ça cpdade �Ç e¹Áad�L

 Peça ¯a²a ±Çe �¹ Ýe²ead�²e¹ e de¯ÇÁad�¹ a�Çde� a dpÝÇ�ga²
� ¹e²Ýpç� da OÇÝpd�²paL

 I�c�Ça a OÇÝpd�²pa e� Á�d�¹ �¹ �aÁe²pap¹ de c��Ç�pcaçã� da
Ca¹a Z¹pÁeJ ²ede¹ ¹�cpap¹J ��²�ap¹J eÁcI[I

É fÇ�da�e�Áa� dpÝÇ�ga² a OÇÝpd�²pa aÁpÝa�e�Áe ¯a²a ga²a�Áp²
±Çe e�a ¹e�a ÇÁp�pìada ¯e�a ¯�¯Ç�açã�K



Melhoria contínua
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CapacitarK �fe²eça Á²ep�a�e�Á�¹ ¯a²a �¹ ¹e²Ýpd�²e¹ ±Çe
Á²aba�la� �a OÇÝpd�²paL

 ParticiparK faça ¯a²Áe de ²ede¹ de OÇÝpd�²pa¹ e ¯a²Ápcp¯e de
eÝe�Á�¹ Áéc�pc�¹ ¯a²a Á²�ca² eã¯e²pê�cpa¹L

 IncentivarK e¹Áp�Ç�e a ¯²áÁpca de �ÇÝp² � cpdadã� e ÇÁp�pìe a¹
p�f�²�aç­e¹ ²ecebpda¹ ¯a²a a¯²p��²a² � Á²aba�l� da Ca¹a
Legp¹�aÁpÝaI

U�a OÇÝpd�²pa efpcpe�Áe deÝe e¹Áa² ¹e�¯²e bÇ¹ca�d� �e�l�²a²J
� ±Çe eãpge Ç� cpc�� c��¹Áa�Áe de a¯²e�dpìad� e eÝ��Ççã�K
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Fale conosco!

E¹Áe �aÁe²pa� f�p fepÁ� ¯a²a a�Çda² Ý�cê a p�¯�a�Áa² Ç�a
OÇÝpd�²pa e� ¹Ça Câ�a²a MÇ�pcp¯a� �Ç A¹¹e�b�epa Legp¹�aÁpÝaJ
¹e�¯²e ¯e�¹a�d� �a �egp¹�açã� aÁÇa� e e� ¹Ça ²ea�pdadeI E�
ca¹� de dÈÝpda¹J e�Á²e e� c��ÁaÁ� c�� a OÇÝpd�²pa da Câ�a²a
d�¹ De¯ÇÁad�¹K

Ca�a� I�f�²�açã�
ÞÞÞúIca�a²aI�egIb²Va`ca�a²aVe¹Á²ÇÁÇ²aad�V�ÇÝpd�²pa

E`�ap� 
�ÇÝpd�²pa@ca�a²aI�egIb²

Te�ef��e Zþù[ ûúùý`�ýøù

E¹Áa��¹ à dp¹¯�¹pçã� ¯a²a a�Çda²N

Ca²Áp�la e�ab�²ada ¯e�a OÇÝpd�²pa`Ge²a� da Câ�a²a d�¹ De¯ÇÁad�¹
MaÁe²pa� ba¹ead� �a �egp¹�açã� Ýpge�Áe e ada¯Áad� à ²ea�pdade da¹ Câ�a²a¹ MÇ�pcp¯ap¹ e A¹¹e�b�epa¹

Legp¹�aÁpÝa¹


