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1. APRESENTAGAO

As Ouvidorias sdo um instrumento de controle e participacado
social, voltadas para a interlocugdo entre o cidadao e as instituicdes
publicas e ao mesmo tempo sdo um instrumento de aprimoramento
da gestdo. Contribuem para a melhoria dos servicos oferecidos,
garantindo os procedimentos de simplificacdo desses servigos. Sao
instituicdes préprias do regime democratico, por meio das quais o

cidad3do pode comunicar-se diretamente com o Estado.

Sendo um canal de participacdo e controle social, a Ouvidoria
deve garantir a livre manifestacdo dos cidaddos e estabelecer uma
relagdo transparente e direta entre o usudrio e a gestao publica,
podendo ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o

cidaddo em suas relagdes com o Estado.

Ao mediar o acesso a bens e servicos publicos, as Ouvidorias
se legitimam como importante instrumento de gestdo para a
Administracdao Publica, que tem a oportunidade de aperfeicoar
suas perspectivas e acbes, bem como de subsidiar a formulacdo, a

implementacdo e a avaliacdo das politicas publicas.

Esta Cartilha “Ouvidorias Municipais” foi concebida com o
propdsito de oferecer subsidios e orientacdes para os municipios

piauienses criarem e aperfeicoarem suas Ouvidorias.






2. MARCO LEGAL

No Brasil, na década de 1980, teve inicio o movimento de criacdo de
Ouvidorias Publicas. A primeira foi criada no ano de 1986, em Curitiba,
com o carater de projeto piloto para verificar a adequacdo da instituicdo
a realidade brasileira. Desde a promulgacdo da Constituicdao Federal de
1988 - CF, o processo de criacao de ouvidorias comecou a se difundir em
todo pais, através de reivindicagdes populares.

A Constituicdo Federal de 1988 instituiu o Estado Democratico
de Direito no Brasil, baseado nos fundamentos de “cidadania” e de
“dignidade da pessoa humana”, para a constru¢ao de uma “sociedade
livre, justa e solidaria”. Nesse cendrio, tem-se como prerrogativa de
todos os brasileiros a possibilidade de participar ativamente no controle
social da gestdo publica e reclamar dos servicos disponibilizados a
coletividade, quando prestados de forma ineficiente ou inadequada.

A Constituicdo Federal de 1988 assegura a participacdo ativa dos
cidaddos brasileiros no controle da gestdo publica, com o objetivo
de construir uma sociedade livre, justa e solidaria, baseada nos
fundamentos da “cidadania e da “dignidade da pessoa humana”. A
Emenda Constitucional 19/98 no art. 37, § 32 da CF/88 consagrou o
principio da participacdo popular na administracdo como inerente
a democracia. (§ 32 A lei disciplinard as formas de participa¢éo do usudrio
na administragdo publica direta e indireta, requlando especialmente; | - as
reclamacgdes relativas a prestac¢do dos servigos publicos em geral, assequradas
a manutencdo de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periddica,
externa e interna, da qualidade dos servicos; Il - o acesso dos usudrios a

registros administrativos e a informag¢des sobre atos de governo, observado
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o disposto no art. 52, X e XXXIlI; Ill - a disciplina da representa¢éo contra o
exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fun¢do na administragéo

publica).

Posteriormente, a Emenda Constitucional n? 45, de 2004, que
acrescentou o artigo 103-A, §79, na Carta Constitucional, determinou
a criacdo de ouvidorias de justica na Unido. (§ 72 A Unido, inclusive no
Distrito Federal e nos Territdrios, criard ouvidorias de justica, competentes para
receber reclamagdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou
drgdos do Poder Judicidrio, ou contra seus servigos auxiliares, representando

diretamente ao Conselho Nacional de Justica).

De acordo com esta referida Emenda Constitucional, a criacdo
das Ouvidorias Publicas no ambito do Ministério Publico se tornou
realidade, no sentido de contribuir para o aperfeicoamento e a melhoria
continua dos padrdes, dos mecanismos de transparéncia, da presteza,
da eficiéncia e da seguranca das atividades desenvolvidas pelos drgaos

ministeriais.

Nessa esteira, por forca do Artigo 130-A, §52 da Constituicao Federal,
os Ministérios Publicos foram instados a criar suas Ouvidorias para o
recebimento das demandas populares: Art. 130-A [...] §52 Leis da Unido e
dos Estados criardo ouvidorias do Ministério Publico, competentes para receber
reclamag¢des e denuncias de qualquer interessado contra membros ou drgdos
do Ministério Publico, inclusive contra seus servigos auxiliares, representando

diretamente ao Conselho Nacional do Ministério Publico.

Assim, por meio de canais permanentes de comunicacdo e

interlocucao com a sociedade, busca-se o fortalecimento do exercicio da



cidadania plena, de modo a provocar a melhoria dos servicos publicos

prestados e, consequentemente, a satisfagcdo dos seus usuarios.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), promulgado em 1990,
foi também um marco importante nas instituicdes das Ouvidorias no

Brasil.

A Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Piaui foi criada
pela Lei Complementar Estadual N2 48, de 13 de julho de 2005, com o
propdsito deviabilizar o didlogo entre o cidaddo e ainstituicdo ministerial,
garantindo uma comunicacdo capaz de desenvolver uma politica
adequada, bem como atender aos direitos e as garantias individuais
resguardados pela Constituicdo Federal. Esta lei sofreu mudanca através
da Lei Complementar Estadual n? 239, de 28 de dezembro de 2018,
em seu art. 14, o qual alterou a redacdo do art. 52, para estabelecer
que: “o cargo de Ouvidor do Ministério Publico do Estado do Piaui, é
de livre nomeacao pelo Procurador-Geral de Justica e sera exercido por
Procurador de Justica ou Promotor de Justica de ultima entrancia, em
atividade”.



No dia 21 de outubro de 2021, através do Ato PGJ 1.095/2021, foi
implantada a Ouvidoria das Mulheres, a qualtem como principal objetivo
ser um setor especializado da Ouvidoria Geral para o recebimento das
demandas relativas a lesdes de direitos humanos de meninas/mulheres
e encaminhamento destas aos 0Orgaos competentes relacionadas a
violéncia contra a mulher. Poderdo ser relatados a Ouvidoria todos os
delitos praticados contra a mulher, no que tange as diversas formas
de violéncia, como: violéncia fisica, violéncia psicoldgica, violéncia
patrimonial, violéncia sexual, assédio moral, agressao, ameaca, abuso

sexual, estupro, carcere privado e crime digital.

No dia 10 de margo de 2022, o Ato PGJ-PI n? 1.095/2021, que
dispGe sobre o Regimento Interno da Ouvidoria do Ministério Publico
do Estado do Piaui e cria a Ouvidoria das Mulheres, foi alterado com
a edicdo e publicagdo do Ato PGJ-PI n? 1179/2022, que alterou o 59,
§ 29, que passou a vigorar com a seguinte redagao: “Art.52...." (...) §2¢
As manifestagdes anbénimas poderdo ser admitidas quando forem dotadas
de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informagbes ou

documentos que as apresentem como verossimeis. (NR)

A Lei n2 10.294/1999, que dispde sobre a protecdo e defesa do
usudrio do servigo publico no Estado de Sao Paulo, criou Ouvidorias em

todos os érgaos e entidades prestadoras de servigos publicos.

A Lei n? 16.232/2012 instituiu 16 de margo como o Dia do Ouvidor,
em referéncia a fundagdo da Associacdo Brasileira de Ouvidores/Om-
budsman, em 1995, na cidade de Jodo Pessoa. A data é uma oportunida-
de para recordar a histéria desse 6rgao e refletir sobre seu papel no apri-
moramento de organismos publicos. O objetivo primordial do Ouvidor

é dar voz ao cidaddo e ao publico interno em instituices ou empresas.
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A Lei n2 12.527/2011, que regula o Acesso a Informacdo, entrou
em vigor em 16/05/2012 e tem como propdsito regulamentar o direito
constitucional de acesso aos cidaddos as informacées publicas no pais.

Um numero cada vez maior desses servicos esta ligado as Ouvidorias.

A Lei n? 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais —
LGPD foi sancionada no Brasil para proteger os direitos fundamentais
de privacidade e de liberdade. A LGPD delimita como deverd ser o
tratamento de dados pessoais da pessoa natural ou da pessoa juridica
de direito publico ou de direito privado. Foi alterada pela Lei n2 13.853
de 2019 para dispor sobre a protecao de dados pessoais e criar a

Autoridade Nacional de Protecdo de Dados e da outras providéncias.

Outro importante marco ocorreu com a promulgacdo da Lei n.
13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da administragao publica.
Conhecida como Cdédigo de Defesa dos Usudrios do Servico Publico,
essa lei reconhece a ouvidoria publica como instituicao essencial a boa
prestacdo dos servigos publicos, e prevé a existéncia das ouvidorias em
todos os Poderes e todas as esferas federativas, enfim, estabeleceu
normas bdsicas para a participagdo, protecao e defesa dos direitos do
usudrio dos servigcos publicos prestados direta e indiretamente pela

administracdo publica.
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3. A OUVIDORIA PUBLICA

3.1. O que é uma Ouvidoria Publica?

Ouvidoria Publica é instancia de controle e participacdo social, e,
portanto, pode ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o
cidaddo em suas relagdes com o Estado. Ela deve atuar no processo de
interlocucdo entre o cidadao e a Administragao Publica, de modo que
as manifestacGes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a
melhoria dos servicos publicos prestados.

E um importante instrumento de gest3o, um canal a ser utilizado
pela pessoa fisica ou juridica para apresentar sugestdes, reclamacgdes,
solicitacOes, elogios e denuncias sobre a prestacao de servigos publicos,
possibilitando, assim, o mapeamento acerca da qualidade do servico
publico prestado ao cidaddo. A Ouvidoria é um interlocutor entre o
cidaddo e a administracao publica - o conjunto dos 6rgdos, entidades
e agentes publicos dos diversos setores de atuacdo do Estado em nivel
federal, estadual e municipal.

Asinformacodes prestadas pelo cidadao, porintermédio da Ouvidoria
também podem ser utilizadas para planejamentos de projetos, politicas
publicas e proposituras legislativas, além de possibilitar a melhoria no
atendimento as necessidades da sociedade.

A Ouvidoria apresenta-se como instrumento auténtico da
democracia participativa, na medida em que transporta o cidadao
comum para o ambito da administracdo publica. Este ganha voz ativa
por meio do ouvidor, seu porta-voz, uma vez que suas manifestagdes
sdo recebidas pela administracdo, analisadas e respondidas. A Ouvidoria
permite a corre¢ao e o aprimoramento dos servigos publicos prestados
a sociedade.

Além de ouvir os cidaddos quanto as suas manifestacdes, a
Ouvidoria passa a ser um eficiente termémetro para o gestor publico
conhecer quais os servigos vém funcionando satisfatoriamente e quais
ainda precisam de ajustes.
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3.2 FUNGOES DA OUVIDORIA PUBLICA

A Missao da Ouvidoria é promover a realizacdo da democracia e a efetividade dos direi-
tos humanos, por meio da mediacdo de conflitos e do reconhecimento do outro como
sujeito de direitos. Tem por objetivo buscar solugGes para as demandas dos cidadaos,
visando o aprimoramento da prestacdo do servico, além de contribuir para a formula-
cao de politicas publicas.

Para cumprir sua missao, a Ouvidoria possui algumas funcdes apresentadas a seguir:

Ouvir e compreender as diferentes formas de mani-
festacdo dos cidadaos: pedidos de informacao, re-
clamacdo, denuncia, elogio e sugestao, como de-
mandas legitimas.

Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingao,
como sujeitos de direitos.

racterizando situacOes e identificando os seus con-
textos, para que o Estado possa decodifica-las como
oportunidades de melhoria.

QUALIFICAR

RESPONDER Responder aos cidadaos.

Demonstrar os resultados produzidos em razao da
DEMONSTRAR participacdo social, elaborando relatérios geren-
ciais capazes de subsidiar a gestao publica.

Qualificar suas expectativas de forma adequada, ca- I

OOOO®



Ao receber as manifestacGes dos cidaddos, a Ouvidoria analisa,
orienta e encaminha o caso as areas responsaveis pelo tratamento ou
apuracdo. A partir das informac0Oes trazidas pelos cidadaos, a Ouvidoria
pode identificar melhorias, providenciar mudancas, assim como apontar
situacOes irregulares no o6rgdo ou entidade cuja acdo estd sendo
guestionada. Constitui, portanto, mais um canal por meio do qual o

cidaddo participa de forma efetiva no controle social da gestdo publica.

3.3. Perfil e fungbes do Ouvidor
O Ouvidor é o representante dos cidaddos e usuarios dos servicos
pUblicos prestados pelo Estado no 6rgdo ou entidade em que atua. E um
agente permanente na defesa da cidadania. Trata-se de uma autoridade
dentro do Orgdo, investida de autonomia para conduzir as manifestacdes
recebidas e solicitar de seus pares as providéncias cabiveis na solucdo da
demanda.

Para o cidaddo, o ouvidor é aquela pessoa que atua com rapidez,
imparcialidade, senso de justica e que pode resolver o seu problema. E

um aliado na defesa dos direitos do cidaddo.

Para a Administracdo Publica, ele é um mediador de conflitos,
defensor das relagdes éticas e transparentes e que busca solugdes junto
aos setores demandados. Além disso, influencia e sensibiliza os gestores
para que suas decisOes sejam as mais corretas possiveis e de acordo

com os direitos dos cidadaos e preceitos legais.

Para tanto, é necessario que o ouvidor detenha alguns atributos
basicos, entre os quais: discricdo, bom senso, senso de urgéncia, bom

ouvinte, conhecimento, imparcialidade, lideranca, autonomia.

15



A missdo do Ouvidor é promover o diadlogo, estabelecendo a

comunicacdo entre as partes. Dentro do Orgdo em que atua, é a

autoridade com autonomia para dar seguimento as manifestacoes

recebidas, solicitando as providéncias requeridas para sua solucdo.

O profissional responsavel pela Ouvidoria pode ter formacdo em

qualquer area; no entanto, é importante que domine as seguintes

competéncias:

Conhecimento da area de atuacdo;
Disposicdo para atendimento ao publico;
Experiéncia na prevencdo e solucdo de conflitos;

Habilidade de relacionamento interpessoal para dirigir e orientar

a equipe de trabalho e dialogar com gestores de outras areas.

Em razdo da importancia e responsabilidade da funcdo, o perfil do

Ouvidor é orientado pelos seguintes requisitos:

Conduta ética;

Perfil autbnomo, proativo e transparente;
Imparcialidade;

Distanciamento das questdes politico-partidarias;
Abertura ao didlogo;

Competéncia para liderar pessoas e mobilizar recursos;

Conhecimento dos objetivos e procedimentos do 6rgdo em que

atua;

Habilidade de comunicacao;

Compromisso com a participacdo cidada e com os direitos

humanos;

Disposicdo para contribuir com a eficiéncia e a melhoria da

gestdo publica e de seus resultados.
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AS PRINCIPAIS FUNGOES DO OUVIDOR SAO:

Receber todas as manifesta¢des referentes as reclamacgodes, soli-
citagdes, denuncias, sugestdes, elogios e pedidos de acesso a in-
formacdo que lhe forem dirigidas, com presteza e imparcialidade,
encaminhando aos respectivos setores responsaveis para os escla-
recimentos necessarios;

0 N OO O A~ W

Intermediar os interesses e necessidades dos cidadados usudrios dos
servigos publicos junto aos gestores de suas instituicdes, quando
formalizados por meio de manifestacdes;

Identificar, por meio das manifesta¢cdes recebidas, oportunidades
de melhoria na prestacdo dos servigos publicos e sugerir acbes de
melhoria;

Analisar os indicadores de avaliacdo do conteldo das respostas
conclusivas recebidas dos gestores;

Monitorar o prazo de resposta das manifestacdes, encaminhando
despachos de cobranga aos gestores para atender o prazo estabe-
lecido;

Resguardar a todos os usuarios carater de sigilo, discricao e fideli-
dade quanto ao contetdo e providéncias de suas manifestagdes;

Divulgar de forma ampla e transparente as a¢des desenvolvidas,
com publicizagdo de relatdrios que contribuam para melhor com-
preensao sobre o papel da Ouvidoria;

Participar de reunides, capacitacdes e certificacdes.

17



3.4. Principios
A Ouvidoria é um espaco democratico de participacdo popular
e de controle social, capaz de garantir direitos, promover a equidade
social e oferecer um canal mais agil, autbnomo e transparente de gestdo
publica ética e de qualidade, na prestacao de servicos de qualidade aos
cidad3os.

Servicos publicos de qualidade sdo aqueles que cumprem os
principios contidos no art. 37 da CF/88:

Legalidade (obediéncia a lei); Impessoalidade (ndo fazer acepcao
a pessoas); Moralidade (valores de aceitacdo publica); Publicidade (ser

transparente); e Eficiéncia (fazer o que precisa ser feito, da melhor

maneira possivel).
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4. PASSOS PARA A CRIAGAO DE
UMA OUVIDORIA MUNICIPAL

4.1. Regulamentacdo da Norma

O art.17 da Lei n2 13.460/2017, que dispde sobre participagdo, pro-
tecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da admi-
nistracao publica, determina que atos normativos especificos de cada
Poder e esfera de Governo dispordao sobre a organiza¢ao e o funciona-

mento de suas ouvidorias.

Como afirma o Dr. Rodrigo Silva “desde a promulga¢do do Cdédigo
de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos (Lei n2 13.460/2017), 6r-
gdos e entidades publicas brasileiras devem estruturar setores ou no-
mear responsaveis pelas atividades de Ouvidoria, bem como criar canais
eletronicos para divulgacdo da carta de servicos, um documento que
deve conter todos os servicos oferecidos, incluindo, para cada um, o pa-
drao esperado de qualidade, tempos de espera, custos, documentacao

necessaria, dentre outros critérios.

O art. 23 da citada estabelece o seguinte: “Os drgdos e entidades pu-
blicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados, nos se-
guintes aspectos: | - satisfagcdo do usudrio com o servigo prestado; Il - qualidade
do atendimento prestado ao usudrio; Ill - cumprimento dos compromissos e
prazos definidos para a prestacdo dos servicos; IV - quantidade de manifes-
tacées de usudrios; e V - medidas adotadas pela administragdo publica para
melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do servico. § 12 A avalia¢dGo serd
realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por

qualquer outro meio que garanta significdncia estatistica aos resultados. § 22

20



O resultado da avaliagdo deverd ser integralmente publicado no sitio do or-
gdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de
reclamag¢do dos usudrios na periodicidade a que se refere o § 19, e servird de
subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento

divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio”.

Inicialmente, é necessario que o municipio edite uma norma

especifica, seja uma Lei ou um Decreto, que estabeleca, no minimo:

e Competéncias da Ouvidoria, tais como: receber as manifestacdes
e respondé-las, cobrar internamente as respostas demandadas pelo
cidadao, oferecer canais de comunicacdao com facil acesso para a
populacdo em geral, propor mudancgas com base nas manifestacdes

recebidas;

e Forma de escolha do ouvidor (elei¢do, indicacao, lista triplice) e
prazo de mandato;

e Atribuicdes do cargo do Ouvidor, com o objetivo de garantir

autonomia na sua atuagdo e definir as normas gerais para o cargo;

e Estrutura da Ouvidoria contendo a definicdo das dareas
internas, se houver, e a criacdo de cargos, caso seja necessario,
preferencialmente com a Ouvidoria vinculada a autoridade maxima

do Org3o ou Entidade;

¢ Indicagdo dos canais de atendimento que serdo utilizados e os

prazos a serem aplicados para a resposta das manifestacdes.
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4.2. Equipe

No primeiro momento, deve ser escolhido o Ouvidor, o qual pode
ter formacdo académica em qualquer darea, todavia é importante que
tenha experiéncia na prevencdao e solucdo de conflitos, habilidades
interpessoais para gerir a equipe e dialogar com gestores de outras
areas e esteja disposto a prestar um atendimento ao publico com:

» Cordialidade: seja cordial, qualquer que seja a demanda, atenda

com gentileza, cumprimente a todos, cuidado para ndo dizer um “nao”;

» Etica: corresponde ao conjunto de principios e valores morais
gue conduzem o comportamento humano dentro da sociedade; ndo
fale mal de colegas de trabalho, chefes, atendimentos realizados,

preze pela discri¢do;

» Empatia: capacidade psicoldgica para sentir o que sentiria outra

pessoa caso estivesse na mesma situacdo vivenciada por ela;

» Conhecimento: é preciso ter conhecimento sobre as atribuicoes,
organizagdo e procedimentos para dar os encaminhamentos
necessarios ao caso apresentado; na duvida, chame alguém para

ajuda-lo;
» Foco: procure ser receptivo, escute o que ela tem a dizer; para
gue nao haja falha na comunicacdo, esteja sempre atento; pergunte,

olhe e ouca o usudrio-cidadao, dé-lhe total atencao;

» Proatividade: um servidor proativo é atento, sensivel,

comprometido, ousado, tem bom senso e iniciativa;
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» Ter credibilidade: deve ser transparente, transmitir confianca,
honestidade e seguranga ao prestar informagdes ao usuario; procure
deixar claro ao usuario-cidadao o que pode e o que ndo pode ser feito;

fale sempre a verdade.

Uma das principais atividades da Ouvidoria é o atendimento ao
cidaddo. Inclua na equipe pessoas que estejam dispostas a realizar
atendimentos com empatia e que tenham bom dominio da lingua

portuguesa.

O tamanho da equipe estd estritamente ligado com a escolha dos
canais (presencial, por telefone, através de e-mail, WhatsApp, formulario

eletronico) e o volume de atendimentos.

A equipe podera ser aumentada de acordo com as demandas que
a Ouvidoria recebera ao longo do tempo, apds andlise e avaliacdo do

gestor acerca desta necessidade.

4.3. Infraestrutura

E importante que a Ouvidoria seja instalada em um local de facil
acesso para todos. Considere e avalie o acesso das pessoas portadoras
de deficiéncia e com mobilidade reduzida, bem como a oferta de

transporte publico préximo ao local.
E importante que tenha uma sala individual para atendimento

presencial, onde o cidadao podera ter mais privacidade e seguranga ao

expor sua manifestagdo, equipada com mesa, cadeiras e computador.
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A utilizacdo de sistemas de tecnologia tem sido fundamental para o
trabalho das ouvidorias, seja como canal de entrada de manifestagdes,

sejacomo apoio a gestdo das manifestacOes e organizacdo das atividades.

4.4. Canais de Atendimento

Para definir os canais de atendimento, é importante conhecer o
publico da ouvidoria. Algumas perguntas podem ajudar a refletir sobre
isso: Quais sdo as caracteristicas da populacdo da sua cidade? Qual a
faixa etdria dela, como se organizam os grupos sociais? Existem grupos
em maior vulnerabilidade social?

Neste levantamento, os dados do Censo realizado pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) podem ser Uteis. Qual o
publico-alvo dos programas sociais disponibilizados pelos 6rgaos
municipais? Quais sdo os servicos mais procurados? O site da prefeitura

e o perfil nas redes sociais, caso existam, sdo muito acessados?

Ap0ds analisar estas duas questdes principais (perfil dos cidadaos
residentes na cidade e perfil dos destinatdrios das politicas levadas a
cabo pelo seu municipio), é possivel verificar quais canais e modalidades
de atendimento serdao mais efetivos para alcangar o publico.

Veja algumas modalidades de atendimento (posteriormente
a Ouvidoria informard a comunidade a forma que prestard o devido

atendimento): Atendimento presencial; Atendimento telef6nico;

Formulario eletrénico; Cartas; E-mail.
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4.5. Gestao da Ouvidoria

AOQOuvidoriaéumainstituicdo que auxiliaocidaddoemsuasrelagdes
com o Estado. E um importante érgdo de gest3o da administracdo. Deve
ser gerida de maneira eficiente, utilizando de todo o acervo possivel de
ferramentas de gestdo para que ocorra seu desenvolvimento continuo.
E um espaco de cidadania, atuando como interlocutor entre o cidad3o
e a administracdo publica, no conjunto dos érgdos, entidades e agentes

publicos.

Por sua vez, a Quvidoria é também um instrumento de gestdo, na
medida em que favorece e possibilita mudancas e ajustes nas atividades
e processos das instituicdes. Surgiu da necessidade de estruturar a
participacdo popular e identificar, a partir das demandas, os meios de

qualificar e fortalecer as politicas publicas.

A Ouvidoria Publica funciona como um agente promotor de
mudancas; de um lado, favorece uma gestao flexivel, comprometida com
a satisfacdo das necessidades do cidaddo; de outro, estimula a prestacado
de servicos publicos de qualidade, capazes de garantir direitos. Em

sintese, é um instrumento a servico da democracia.

O sucesso na implantacdo de uma unidade de Ouvidoria Publica
depende do comprometimento interno das organizacées e de umaampla
pactuacdo entre os agentes publicos, que deverdo estar preparados para
lidar com as mudancas culturais e educativas produzidas, por meio da

disposicdo para o didlogo e da realizacdo de capacitacdes continuadas.
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4.5.1. Tipos de Manifestagoes

A Ouvidoria-Geral da Unido e as Ouvidorias Federais trabalham
com seis tipos de manifestacdes, que também s3ao recomendadas aos

Estados e Municipios pela Rede de Ouvidorias.

Denuncia
E ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos o6rgdos apuratérios competentes.
Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo
de 6rgdo de controle interno ou externo. Exemplo: veiculos da prefeitura

sendo utilizados por servidores para levar filhos na escola;

Reclamagao
Demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico. Exemplo:

falta de iluminacgdo publica;

Solicitagao
Requerimentode adog¢do de providéncia por parte da Administracao.
Deve conter, necessariamente, um requerimento de atendimento ou
servico, podendo se referir a uma solicitacdo material ou ndo. Exemplo:

Pedido para tampar um buraco na rua;

Elogio
Demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido. Exemplo: Satisfagdo com o

atendimento recebido em um posto de saude;

Sugestao
Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
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de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica federal.
Exemplo: Sugestdo para divulgacdo dos horarios de 6nibus em quadros

nos pontos de Onibus.

Pedido de Simplificacao
Proposicao de melhoria voltada a racionalizacdo de exigéncias e
de procedimentos na prestacdo de servicos pela Administragdao Publica,
eliminando formalidades desnecessarias para as finalidades almejadas.
Exemplo: sugestao de entrega de documentos via sistema informatizado

para solicitar a emissao de uma certidao.

4.5.2. Prazos e respostas

Segundo o art. 16 da lei 13.460/2017 “a ouvidoria encaminhara a
decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,

prorrogdvel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Pardgrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria
poderd solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes
publicos do drgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacbes devem
ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.”

A resposta conclusiva disponibilizada ao cidaddo devera conter as
informacgGes sobre os procedimentos que foram ou serdo adotados e o

encaminhamento ao setor, ou érgdo, ou entidade competente.

4.5.3. Organizagao e Monitoramento das A¢oes

Mesmo que o municipio ndo disponha de infraestrutura para a uti-
lizagdao de sistemas informatizados, é muito importante que as informa-

¢Oes da ouvidoria figuem registradas de alguma forma.
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Para o monitoramento das ac¢oes, é essencial o cumprimento de

algumas etapas, tais como: planejamento, execuc¢ao e controle.

Reserve um tempo para planejar como serdo 0s processos e Como
os dados e as tarefas serdao organizadas. Isso serve para vocé localizar
0 que precisa, além de facilitar a procura por alguma informacdo e

assegurar ao cidaddo que a manifestacdo dele nao ficard perdida.

4.6. Divulgagdo e Capacitagao

Apds ser estruturada e estar em condicGes propicias para o seu
funcionamento, é importante que seja divulgado o trabalho que sera
desenvolvido pela Ouvidoria. A divulgagao deve esclarecer aos cidadaos
sobre a missdo e os objetivos da Ouvidoria, incentivando-os, de forma
didatica, a participar das melhorias dos servigos prestados e da gestdao

publica do municipio.

A divulgagdo podera ocorrer através de palestras para grupos e
instituicdes (associacbes civis, igrejas, escolas etc.) bem como serem
utilizados recursos, como: radios locais, televisdo, carros de sons, dentre

outros.

O apoio do gestor municipal, sem duvida, é de suma importancia
para que a Ouvidoria consiga desenvolver um trabalho proficuo dentro
da estrutura administrativa, como também o apoio dos secretdrios e dos

servidores.

O trabalho de divulgagao deve ser permanente, por isso a Ouvido-
ria precisa ter uma pdagina no site da Prefeitura, onde podera divulgar

horarios de atendimento, endereco, canais de comunicacdo, estrutura
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organizacional, tipos de manifestacdes prazo de atendimento e prestar

outros tipos de esclarecimentos, caso haja necessidade.

A capacitacdo da equipe é um aspecto que contribui para a
prestacdao de um servico de qualidade. A Ouvidoria-Geral da Uniao
oferece uma série de cursos, presenciais e a distancia, que lhe auxiliardo
a sempre se manter informado sobre as melhores praticas em Ouvidoria
Publica. Para conhecer os cursos e materiais disponiveis, basta visitar o

Portal das Ouvidorias: www.ouvidorias.gov.br
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