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Sobreolivro

Descricao do Produto

Este livro apresenta uma coletanea de rel atos sobre experiéncias extraidas de
diversas Ouvidorias Publicas no Brasil. A narrativa recente das Ouvidorias
levanta indagagOes significativas acerca da delicada interagao entre o Estado,
suas institui¢coes e a sociedade civil. As reflexdes trazidas a tona séo
particularmente relevantes, pois se baseiam na perspectiva daqueles que se
dedicam a atuar como mediadores entre os cidadaos e o Estado. Esses
profissionais ndo apenas defendem e representam os direitos da cidadania,
mas também fazem parte da propria instituicéo que é frequentemente
guestionada. Como resultado, revela-se uma série de questdes que estéo
enraizadas no dia a dia e que se configuram como barreiras ao pleno
cumprimento da missao desse 6rgao essencial: a protecao dos direitos do
cidadéo.
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Quem deve ler estelivro Ouvidorias Publicas
Em Debate

O livro "OUVIDORIAS PUBLICAS EM DEBATE" de Camila Goncalves
de Mario éindicado para gestores publicos, profissionais da &reade
ouvidoria, estudantes de administracéo publica e ciéncia politica, além de
cidadéos interessados em compreender o funcionamento e aimportancia
desses canais de participacao social. A obra oferece uma andlise criticae
reflexdes sobre a atuacao das ouvidorias no Brasil, sendo essencia para
aguel es que buscam aprimorar a transparéncia e a accountability nas

institui cBes publicas, bem como para quem desegja se envolver ativamente na

mel horia dos servicos of erecidos a popul agéo.
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Principaisinsights de Ouvidorias Publicas Em
Debate em formato de tabela
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Conclusao
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OUVIDORIAS PUBLICAS EM DEBATE

Camila Gongalves de Mario

Andalise do papel das ouvidorias no setor publico

Discutir a importancia das ouvidorias como ferramenta de
participacéo cidada e transparéncia

Dividido em capitulos que abordam aspectos tedricos e praticos das
ouvidorias

Historia e evolugdo das ouvidorias publicas

Legislacao pertinente e direitos do cidadéo

Casos praticos de ouvidorias exitosas

Desafios enfrentados pelas ouvidorias

Propostas para fortalecimento das ouvidorias

A necessidade de uma gestao eficaz e comprometida das ouvidorias
para garantir a voz do cidadao
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OQOuvidorias Publicas Em Debate Lista de
capitulosresumidos

1. Introducéo as Ouvidorias Publicas e Seu Papel na Sociedade

2. Historia e Evolucéo das Ouvidorias Publicas no Brasil

3. Mecanismos de Funcionamento das Ouvidorias em Diversas Esferas
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1. Introducao as Ouvidorias Publicas e Seu
Papel na Sociedade

As ouvidorias publicas desempenham um papel essencial nainteracéo entre
0 poder publico e o cidaddo, servindo como um canal de comunicagdo que
possibilita a expressao de demandas, reclamactes e sugestdes por parte da
populacdo. No contexto atual, em gque a transparéncia e a responsabilizacao
governamental sdo cadavez mais exigidas, as ouvidorias emergem como
instrumentos fundamentais para a promocgéo da participacgao cidada e do

controle social.

O conceito de ouvidoria remonta a tempos antigos, mas no Brasi|
contemporaneo, essas institui¢cdes vém se consolidando como mecanismos
de melhoria na gestéo publica. Elas tém a funcéo de ouvir, mediar e apurar
as reclamac0ies dos cidad&os, promovendo um espaco onde suas vozes
podem ser ouvidas e consideradas nas tomadas de deciséo. Ao garantir esse
canal de comunicag&o, as ouvidorias contribuem parafortalecer a confianca
da populagao nas institui¢cbes governamentais, permitindo que os cidadaos

sintam-se parte ativa ha construcéo das politicas publicas.

Além disso, as ouvidorias publicas desempenham um papel crucial na
identificacdo de falhas, desvios e ineficiéncias nos servigos prestados pelo
governo. A partir da anélise dos relatos recebidos, elas podem incentivar

reformas e melhorias na administracéo publica, promovendo uma gestao
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mais eficiente e orientada para as necessidades reais da populacéo. Nesse
sentido, as ouvidorias ndo s&o meras receptoras de queixas, mas atuam como

agentes de mudanca e transformagao social.

A diversidade de areas de atuacao das ouvidorias, que abarcam desde a
salde até a educacéo e a seguranca publica, evidencia a suaimportanciaem
diferentes contextos e a necessidade de adaptacéo as especificidades de cada
setor. O papel das ouvidorias também se amplia quando se consideram os
principios da ética, da cidadania e da justica social, que devem guiar suas

praticas.

Portanto, compreender as ouvidorias publicas e 0 seu papel na sociedade é
fundamental paravalorizar a participacéo cidada e a transparéncia na
administraggo publica. A medida que a sociedade avangca rumo a um modelo
de governanca mais voltado aincluséo e a responsabilidade, as ouvidorias se
afirmam como ferramentas indispensaveis para a construcao de um didogo
continuo entre cidadaos e gestores publicos, promovendo um ambiente

democréatico mais robusto e saudavel.
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2. Historia e Evolucéo das Ouvidorias Publicas
no Brasl|

As ouvidorias publicas no Brasil tém suas raizes nos sistemas de controle
socia e naadministracao publica, e sua evolucao reflete mudancas
significativas nas praticas de transparéncia e participacdo cidada ao longo do
tempo. O conceito de ouvidoria remonta ao periodo colonial, onde existiam
instituicdes chamadas de ‘ ouvidorias’, responsaveis por mediar e ouvir as
gueixas da populacéo com relacdo a administracdo local, sendo um espaco

onde a voz dos cidadaos podia ser ouvida e considerada pelas autoridades.

Com a Proclamacéo da Republica em 1889, a necessidade de um canal que
possibilitasse a comunicagdo entre o Estado e o cidadéo se intensificou.
Durante esse periodo, foram criados mecanismos que buscavam assegurar a
protecdo dos direitos individuais e coletivos, embora o sistema ainda fosse
incipiente e centralizado. As ouvidorias, neste contexto, atuavam de maneira
informal e eram vinculadas a vérias esferas de governo, mas, na préatica, sua

atuacao era limitada e muitas vezes relegada a um segundo plano.

Foi somente a partir da Constituicéo de 1988, em um novo cenario
democratico, que as ouvidorias publicas comecaram a ganhar um formato
mais estruturado e reconhecido. A nova Constituicao estabeleceu a

necessi dade de mecanismos que garantissem a participacdo dos cidadaos na

administracao publica, e com isso, surgiu aideia de que umaouvidoria
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poderia servir como um canal institucionalizado de comunicacéo e interacéo
entre a populacéo e o poder pablico. Na década de 1990, surgiram os
primeiros atos normativos gque regulamentavam a atuagao das ouvidorias,

estabel ecendo suas atribui¢des e organizando sua estrutura.

Durante os anos seguintes, as ouvidorias foram se proliferando em diversos
ambitos, tanto na esferafederal quanto estadual e municipal. Em 1994, a
criacdo daLe de Acesso alnformacéo tornou-se um marco adicional, pois
garantiu aos cidadéos o direito de acesso a informagdes publicas, ampliando
assim a relevancia das ouvidorias como mecanismos de controle social e

promocao da transparéncia.

A partir dos anos 2000, com o advento das novas tecnologias e a crescente
demanda por servigos publicos mais eficientes e transparentes, as ouvidorias
publicas deram um salto qualitativo. Surgiram, entdo, plataformas digitais
gue possibilitaram que a popul agéo pudesse acessar, com mais facilidade, as
ouvidorias e registrar suas manifestacoes. As ouvidorias passaram a adotar
também mecanismos de resposta agil e feedback, atendendo a uma

populacéo cada vez mais exigente e informada.

Nos dias atuais, as ouvidorias publicas no Brasil est&o inseridas em um
complexo sistema de governanga, enfrentando desafios rel acionados a sua

autonomia, recursos disponiveis e reconhecimento por parte das institui coes.
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Contudo, seu papel como mediadoras entre a administracdo publicae a
sociedade civil continua a ser crucial, refletindo um compromisso com a
promocao da cidadania e a melhoria da qualidade dos servicos publicos. O
futuro das ouvidorias publicas dependera da sua capacidade de se adaptarem
a novas demandas sociais e tecnol 6gicas, mantendo sempre o foco na

eficiéncia e na efetividade no atendimento das necessidades da populacao.
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3. M ecanismos de Funcionamento das
Ouvidorias em Diversas Esferas

As ouvidorias publicas desempenham um papel crucia nainterlocucado entre
a administracéo publica e a sociedade. Para que esse papel sgja efetivo, é
fundamental que essas institui¢des possuam mecanismos de funcionamento
estruturados e adaptaveis as diferentes esferas de atuacao do poder publico:
federal, estadual e municipal.

Naesferafederal, a Ouvidoria Geral da Unido (OGU) exemplificaum

model o de ouvidoria que se destaca por sua abrangéncia e por estar
vinculada a Controladoria-Geral da Unido (CGU). O funcionamento da

OGU é pautado pela recepcéo de sugestoes, reclamacoes e dendncias
relativas aos servigos prestados por 6rgaos federais. Parafacilitar o acesso da
populacao, a OGU oferece plataformas digitais, como o Portal da Ouvidoria,
onde os cidadaos podem registrar suas manifestactes de formarapida e
acessivel. Além disso, realiza acompanhamento das demandas apresentadas,
promovendo a transparéncia ao informar sobre o andamento e resolucéo das

solicitagoes.

A nivel estadual, as ouvidorias geralmente estdo integradas aos secretarios e
departamentos que compdem o governo estadual. Cada ouvidoria estadual
adapta seu funcionamento as peculiaridades locais. Por exemplo, algumas

desenvolvem campanhas de conscientizacdo paraincentivar o uso do
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Servico, enquanto outras estabelecem parcerias com organizagoes nao
governamentais para ampliar o alcance das dendincias. Um bom exemplo
disso € a Ouvidoria do Estado de S&o Paulo, que utilizaum sistema de
gestdo de demandas que permite a categorizacdo e analise dos principais
problematicos identificados, possibilitando acOes corretivas e preventivas

por parte do governo.

Por fim, nas esferas municipais, as ouvidorias tém a particularidade de
atuarem de maneira mais proxima dos cidadaos, refletindo diretamente nas
demandas locais. Muitas cidades implementam ouvidorias integradas,
ligando diferentes servicos publicos, 0 que proporciona um atendimento
mais holistico. Um exemplo € a Ouvidoria Municipal de Belo Horizonte, que
n&o sO aceita manifestagbes, mas também realiza um trabalho ativo de escuta
comunitéria, realizando encontros e foruns com a populacéo. Esse modelo de
funcionamento contribui para a construcao de um cana de comunicacao
eficaz que gera reflexdes sobre a politica publica e seu impacto na vida dos

cidadaos.

Além dos canais presenciais, muitas ouvidorias tém investido em tecnologia
para otimizar o registro e a resposta as manifestagdes. Os aplicativos moveis
e as plataformas web sao ferramentas que promovem a agilidade e a

acessi bilidade no atendimento. Também é relevante mencionar aimportancia

de um bom sistema de feedback, que n&o apenas informe ao cidaddo sobre a
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resposta da sua demanda, mas também auxilie na avaliagéo do servico

prestado pela ouvidoria.

Portanto, ao considerar os mecanismos de funcionamento das ouvidorias em
diferentes esferas, nota-se um esforgo continuo pela adaptacéo e inovagéo,
visando sempre a efetividade e atransparéncia. A estrutura organizacional, a
integrac&o com outras esferas de governo e a utilizag&o de tecnologias sao
essenciais para que as ouvidorias cumpram seu papel de mediadoras eficazes

na construcéo de uma administracéo publica mais responsiva e cidada.
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4. Desafios Enfrentados pelas Ouvidoriase
Possivels Solucbes

As ouvidorias publicas desempenham um papel crucial na mediagao entre os
cidadaos e a administracéo publica, funcionando como um canal de
comunicagdo que possibilita a reclamagéo, a sugestéo e a denuncia de
irregularidades. No entanto, enfrentam diversos desafios que comprometem

a eficécia de suas fungdes e sua percepcao pela sociedade.

Um dos principais desafios enfrentados pelas ouvidorias é afalta de
visibilidade e conhecimento sobre o seu papel. Muitos cidadaos ainda
desconhecem a existéncia e a funcdo das ouvidorias, 0 que resulta na
subutilizacdo desse importante recurso. Para contornar essa situagao, €
fundamental promover campanhas de conscientizacao que informem a
populacao sobre como acessar e utilizar os servicos das ouvidorias,
destacando sua importancia na promogado da transparéncia e da

responsabilidade no servico publico.

Além disso, a questéo dalentiddo e da falta de resposta nas tratativas das
demandas € um problema recorrente. Muitas vezes, os cidadaos se sentem
frustrados com a demora na resolucao de suas reivindicagoes, 0 que pode
desestimular 0 uso desse canal. Para enfrentar essa questao, € necessario que
as ouvidorias aprimorem Sseus processos i nternos e estabel ecam prazos claros

para o atendimento e a resposta as solicitacoes. |sso pode incluir a adogéo de
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tecnol ogia para otimizacgao dos fluxos de trabalho e o investimento em

capacitacao dos servidores gue atuam nas ouvidorias.

Outro desafio significativo € aresisténcia por parte de alguns 6rgaos
publicos em reconhecer as demandas recebidas e agir em conformidade com
as recomendactes apresentadas pelas ouvidorias. Muitas vezes, as questoes
|levantadas s&o ignoradas ou tratadas como meras sugestoes, o que
deslegitima o trabalho das ouvidorias. A solucéo para esse problema requer
um maior alinhamento entre as ouvidorias e as esferas de poder, além de
uma cultura de responsabilizacéo dentro da administracéo publica, onde as

sugestdes e reclamagdes dos cidaddos sejam levadas a sério.

O treinamento continuo dos ouvidores também é um ponto essencial a ser
abordado, uma vez que muitos profissionals atuam sem a capacitagao
necessaria paralidar com a diversidade de demandas e situacdes que |hes séo
apresentadas. Investir em cursos, workshops e intercambio de experiéncias
com outras ouvidorias pode elevar o nivel dos servicos prestados,

aumentando a confianga da populag&o nas instituicoes.

Por fim, um dos desafios mais latentes € a falta de dados sobre a atuacéo e 0s
resultados das ouvidorias. Muitas vezes, nao ha um acompanhamento eficaz
das métricas de desempenho, o que dificulta a avaliacdo de impactos e a

realizacao de gustes nos processos. Para mitigar esse problema, é
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fundamental que as ouvidorias adotem sistemas de monitoramento e
avaliacao que permitam coletar e analisar dados sobre o volume de
atendimentos, a natureza das demandas e os resultados obtidos. Dessa forma,
sera possivel demonstrar arelevancia do trabalho das ouvidorias e,

eventualmente, justificar aampliacdo de recursos para sua atuagao.

Em resumo, para gque as ouvidorias publicas consigam superar os desafios
existentes, € imprescindivel uma abordagem integrada que englobe a
conscientizacdo publica, a eficiéncia nas operagdes, avalorizacdo das
demandas recebidas, a capacitacao profissional e a coleta de dados
estratégicos. Essas agbes ndo apenas fortal ecerdo as ouvidorias enquanto
instituicoes, mas também contribuirdo para a construcao de uma
administracéo publica mais transparente, responsavel e receptiva as

necessi dades da sociedade.
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5. Estudos de Caso: Exemplos de Ouvidorias em
Acao

Neste capitulo, sdo apresentados diversos estudos de caso que exemplificam
a atuacao das ouvidorias publicas em diferentes contextos, evidenciando
boas préticas, desafios enfrentados e as respostas obtidas por parte das
instituicoes. Os exempl os trazidos ilustram como as ouvidorias podem ser
eficazes na promoc¢éo de um canal de comunicagdo entre a administracao
publica e os cidadaos, permitindo que as vozes da populacéo sejam ouvidas

e consideradas nas decisbes governamentais.

Um dos casos mais embleméticos € o da Ouvidoria da Prefeitura de Séo
Paulo. Com um grande volume de demandas, esta ouvidoria desenvolveu
uma plataforma online que facilita o registro de reclamacoes, sugestbes e
elogios. Através de um sistema de protocolo online, os cidadaos podem
acompanhar o status de suas reivindicagbes em tempo real, promovendo
transparéncia e aumentando a confianca no servico publico. A ouvidoria
também promoveu o "Ouvidoria na Praga’, um projeto que leva atendimento
presencial a diferentes regies da cidade, garantindo que cidadaos com

Menos acesso a tecnol ogia possam participar do processo de ouvidoria.

Outro exemplo significativo vem do Estado do Rio de Janeiro, onde a
Ouvidoria Geral do Estado implementou um programa inovador de

capacitacao para servidores publicos. O "Programa Ouvidoria como
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Ferramenta de Gestao" era voltado paratreinar os servidores sobre a
importancia das ouvidorias e como utilizar as informagoes recebidas para
melhorar as politicas publicas. A iniciativa ndo apenas aumentou a eficacia
daouvidoria, mas também contribuiu para uma mudanca cultural dentro da
administracao publica, onde ouvir a sociedade passou a ser uma prética

constante.

Além disso, 0 estudo da Ouvidoria do SUS (Sistema Unico de Salide) revela
como a participacdo do cidaddo na salide publica € essencial. A Ouvidoria
do SUS criou um sistema para coletar e analisar dados provenientes de
reclamacgdes sobre servicos de sallde, resultando em mudancas significativas
nas préticas de atendimento e gestdo hospitalar. Em muitos casos, as
ouvidorias foram capazes de identificar padroes de insatisfacéo, permitindo

uma resposta mais &gil e efetiva por parte dos gestores de salide.

Por dltimo, um caso notavel € o da Ouvidoriado Ministério da Justica e
Seguranca Publica, gue lancou uma campanha chamada " Fale com a Gente".
O objetivo era sensibilizar a populagao sobre o papel da ouvidoriana
protecao de direitos e na promocao da cidadania. Esta campanha gerou um
aumento no numero de manifestacdes, assim como um engajamento maior
da sociedade nas questdes de seguranca publica, levando a uma percepcao

mais positiva sobre o Ministério.
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Esses estudos de caso revelam que, apesar dos desafios que muitas
ouvidorias enfrentam, como afalta de recursos e aresisténcia internaem
algumas institui¢des, ha muitos exemplos de como elas estéo se
transformando em ferramentas poderosas para a cidadania. As inovacoes
tecnol 0gicas, a capacitacdo de servidores e a sensibilizac&o da sociedade
demonstram que as ouvidorias publicas sdo essenciais para a construcéo de
uma administracdo mais transparente, participativa e responsiva as

demandas da populacao.
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6. O Futuro das Ouvidorias Publicas e
Propostasde Melhorias

O futuro das ouvidorias publicas no Brasil € um tema que merece especial
atencdo, umavez que essas instituicdes tém se mostrado cruciais parao
fortalecimento da democracia, a promocéo da cidadania e a melhoria dos
servicos publicos. A medida que a sociedade se torna mais exigente e
informada, ha uma pressao crescente para gque as ouvidorias se modernizem
e se tornem ainda mais eficazes no atendimento as demandas e na resolucéo

de conflitos entre cidadaos e institui goes.

Uma das propostas de melhoria mais urgentes diz respeito ainclusio da
tecnol ogia como suporte fundamental para o funcionamento das ouvidorias.
O investimento em plataformas digitais permitira ndo apenas um canal de
comunicagdo mais rgpido e acessivel, mas também uma melhor gestéo das
informagbes. Ferramentas de inteligéncia artificial podem ser utilizadas para
analisar dados, identificar padrdes de reclamagoes e sugerir melhorias nos
servicos publicos, tornando o trabalho das ouvidorias mais proativo e menos

reativo.

Além disso, a capacitacdo continua dos profissionais que atuam nas
ouvidorias é essencial. E fundamental que esses agentes estejam preparados
paralidar com adiversidade da popul agdo e suas demandas, conhecendo

legislacOes, praticas de mediagéo de conflitos e questdes de direitos
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humanos. Programas de formacéo e atualizagao devem ser implementados,
visando ndo apenas a eficiéncia no atendimento, mas também aempatiae a

sensibilidade nas relagbes com os cidadaos.

Outro ponto relevante € a necessidade de maior integracéo entre as diversas
ouvidorias existentes em diferentes niveis de governo. A unificacéo de
procedimentos e atroca de experiéncias entre as ouvidorias municipais,
estaduais e federais podem criar uma rede mais robusta, possibilitando um
atendimento mais completo e facilitando a resolucéo de problemas que
transcendem as esferas locais. Essa articulagéo pode ainda gerar estatisticas
mais confiavels sobre a sallde publica, permitindo que politicas e programas

sgjam g ustados de acordo com as demandas reais da popul agéo.

Finalmente, para que as ouvidorias publicas sgfam reamente eficientes, é
preciso que haja um compromisso genuino das institui¢coes publicas em
atender as suas recomendacdes e sugestoes. 1sso significa criar mecanismos
gue possibilitem um feedback claro e transparente para os cidadaos sobre as
denuncias e reclamagdes apresentadas. O fortalecimento da accountability
— aresponsabilizacéo e a transparéncia das acdes publicas — é um passo
fundamental pararestaurar a confianga da populagdo nas instituicoes €,

consequentemente, nas ouvidorias.

Em sintese, o futuro das ouvidorias publicas esta diretamente ligado a sua

L o
Mais livros gratuitos no Bookey Y\ A TF
R -t

Digitalizar parabaixar


https://ohjcz-alternate.app.link/DR9hCaKdVNb

capacidade de adaptacdo as novas demandas da sociedade. Sera necessario
n&o apenas abracar as inovagoes tecnol 6gicas, mas também enfatizar a
formacao de seus profissionais e a promogao de uma cultura de colaboragdo
entre diferentes esferas governamentais. Se conseguirem implementar estas
melhorias, as ouvidorias podem se tornar ainda mais eficazes como canais de
participacao e controle social, essencial paraaconstrugéo de um Estado mais

democratico e responsivo.
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5 citacOes chave de Ouvidorias Publicas Em
Debate

1. Asouvidorias publicas representam uma ponte essencial entre a
administracéo publica e a sociedade, viabilizando a participacéo cidada nas

decisbes governamentais.

2. A transparéncia nas agdes governamentais € um pilar fundamental paraa

construcéo de uma democracia solida e efetiva.

3. O feedback da populacéo e crucia para o aprimoramento continuo dos

servicos publicos e para a promocao da accountability.

4. As ouvidorias exercem um papel mediador, buscando n&o apenas ouvir,

mas também resolver as demandas apresentadas pel os cidadaos.

5. A efetividade das ouvidorias depende ndo so da criagao de canais de
comunicagao, mas também da disposi¢éo do governo em agir com base nas

informagoes recebidas.
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