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OUVIDORIA



O Marco Legal

Art.37¢2 da Constituicao Federal de 1988:
“A administracao publica, direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (...)
§ 32 A lei disciplinara as formas de participacao do usuario
na administracao publica direta e indireta especialmente:
| — as reclamacoes relativas a prestacao dos servicos
publicos em geral, asseguradas a manutencao de servico de
atendimento ao usuario e a avaliacao periodica, externa e
interna, da qualidade dos Servicos:
Il — o acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacoes sobre atos de governo.



O que é uma Ouvidoria Publica?

E uma unidade do setor publico, que acolhe as
demandas dos cidadaos, zelando pela garantia da
qualidade dos servicos publicos. E o canal por meio do
qual o cidadao pode apresentar sugestoes,
reclamacoes, solicitacoes, elogios e denuncias sobre a
prestacao de servicos publicos. A Ouvidoria € um
interlocutor entre o cidadao e a administracao publica
— 0 conjunto dos orgaos, entidades e agentes
publicos dos diversos setores de atuacao do Estado em
nivel federal, estadual e municipal.



Funcoes da Ouvidoria Publica

A Ouvidoria recebe as manifestacoes dos cidadaos,
analisa, orienta e encaminha o0 caso as areas
responsaveis pelo tratamento ou apuracao. A partir das
informacoes trazidas pelos cidadaos, a Ouvidoria
pode identificar melhorias, providenciar mudancas,
assim como apontar situacoes irregulares no o6rgao
ou entidade cuja acao esta sendo questionada.
Constitui, portanto, mais um canal por meio do qual o
cidadao participa de forma efetiva no controle social da
gestao publica.



Sao Funcoes das Ouvidorias Publicas:

Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito, sem qualquer distin¢ao;
Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdes dos cidadaos;

Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos,
usando linguagem clara para explicar seus direitos e as formas de obté-los.

Caracterizar corretamente as situacoes e seus contextos, explicitando as
consequéncias sobre cada caso concreto de sua demanda;

Demonstrar os resultados produzidos em razao da participacao dos
cidadaos. Ou seja, deve utilizar o conteudo das solicitacdes para sugerir
mudancas nos processos na administracao publica, contribuindo

para gue os agentes publicos providenciem medidas corretivas.



A Ouvidoria nao deve ser confundida com o SAC — Servico
de Atendimento ao Cliente, nem com um 0Orgao de
investigacao e prevencao que apura e resolve conflitos. O
papel maior da Ouvidoria é agir para que as demandas
registradas sejam analisadas, apuradas e, quando for o
caso, solucionadas pelos setores competentes.
A acao da Ouvidoria é fundamental na promocao de
servicos publicos de qualidade, seja pela participacao
popular, seja anotando falhas em acdes ou procedimentos,
contribuindo, desse modo, para obter melhorias no
desempenho dos Orgaos.



A missao do Ouvidor & promover o dialogo,
estabelecendo a comunicacao entre as partes.
Dentro do 6rgao em que atua, € a autoridade
com autonomia para dar seguimento as
manifestacbes recebidas, solicitando as
providéncias requeridas para sua solucao.
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Recebimento

As manifestacoes dirigidas a Ouvidoria devem observar o fluxo do processo

de recebimento de documentos utilizado pela Prefeitura.

Analise

Etapa em que a Ouvidoria analisa e classifica a manifestacdo. Identifica o

local para o qual a manifestacao deve ser encaminhada.

Encaminhamento

Apobs a andlise, a manifestacao é encaminhada ao setor responsavel. O

cidadao ¢ informado sobre o encaminhamento de sua manifestacao.

Acompanhamento

A Ouvidoria acompanha todas as etapas do andamento de sua manifestacao.
A resposta ao cidadao deve ser objetiva, imparcial e rapida. Caso a resposta
do setor, 6rgao ou entidade nao seja satisfatéria, deve—se reiterar o pedido

de resposta, apontando os pontos a serem esclarecidos.

Resposta Ao Cidadao

A resposta ao cidadao deve ser feita depois de terem sido esgotadas todas

as diligéncias.

Encerramento

Uma manifestacao somente é encerrada mediante uma resposta satisfatéria.
A resposta satisfatéria nao significa o atendimento a solicitacao do cidadao,
mas sim uma resposta esclarecedora, sincera e completa.
Recomendac¢des aos dirigentes dos 6rgaos do municipio.

Relatério ao prefeito para melhoria da gestao.




Uma Ouvidoria dentro de um 06rgao de seguranca publica atua como um mediador
independente e neutro ou representante do publico.

Sua funcao primordial é apurar denuncias ou preocupacoes levantadas pelos cidadaos, sobre
a conduta ou acdes do 6rgao de seguranca publica ou de seus agentes.

A Ouvidoria normalmente opera independentemente do drgao de seguranca publica e é
responsavel por garantir que quaisquer reclamagdes ou preocupacgoes levantadas sejam
investigadas de forma justa, imparcial e completa.

Ela trabalha para garantir que os direitos do publico sejam protegidos e que o d6rgao de
segurancga publica opere de maneira responsavel e transparente.

Algumas funcdes especificas de uma Ouvidoria dentro de um 6rgao de seguranca publica
podem incluir: Receber e apurar denuncias da populacao sobre a conduta do 6rgao de
seguranca publica ou de seus agentes.

Fornecer aconselhamento, orientacdo e apoio a individuos que tenham reclamacgdes ou
preocupacoes sobre o 6rgao de seguranca publica.

Assegurar que as investigacdes das denuncias sejam realizadas de forma completa e
imparcial. Recomendar melhorias nas politicas e procedimentos dentro do drgao de
seguranca publica para garantir melhor prestacao de contas e transparéncia.

Fornecer relatdrios regulares ao publico e as autoridades relevantes sobre o trabalho da
Ouvidoria e quaisquer questdes ou preocupacdes que tenham sido levantadas.

Em geral, a ouvidoria serve como um intermediario critico entre o publico e o d6rgao de
seguranca publica, garantindo que os interesses do publico sejam protegidos e que o érgao
de seguranca publica opere de maneira justa e transparente.



