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®
Oqueéa UVIDORIA

Elo que busca estabelecer, por meio de
seus procedimentos, @ comunicacdo

~ eficiente entre o cidgddo, o publico
interno e a instituicdo, a Ouvidoria atua
como um espaco de didlogo com
escuta qualificadaq, legitimando © canal

por melo do qual o cidaddo tem voz e
é ouvido.

Dessa forma, ao fortalecer a relacdo
entre o cidaddo e o Legislativo patense,
a Quvidora promove a cidadania e g
democracia, colaborando para a
transparéncia das acdes e para
formacdo de uma cultura de respeito
aos direitos humanos.




funciona como um agente promotor de mudancas:

* Favorece uma

gestdo flexivel,

comprometida com

a satisfacdo das

necessidades do

DENUNCIA | : cidad@o
"SUGESTAO

: ORIENTACAO
RECLAMAGCAO . .nicipa

 Estimulaa
prestacdo de servicos
publicos de
qualidade, capazes
de garantir direitos

OUVIDORIA PUBL|CA




Por que
criar
uma

A criagdo de uma Ouvidoria pela Camara Municipal
abre um canal legitimo de didlogo, garantindo a
transparéncia dos atos publicos e o pleno exercicio
da cidadania.

Os cidaddos e a administragdo publica enfrentam,
cotidianamente, situagdes concretas e pontuais, tais
como: a falta de um agente mediador na resolucdo
de conflitos entre os érgdos publicos e a populacdo;
processos excessivamente burocratizados;
demandas da sociedade sem resposta; e a falta de
transparéncia na gestdo publica.

Assim, a Ouvidoria PUblica temn como finalidade
estimular a participagdo e a conscientizagdo da
populagdo sobre o direito de receber um servico
pUblico de qualidade.

Além disso, ela atua no intuito de auxiliar o cidad&o a
identificar o lugar mais apropriado para a resolu¢do
de sua demanda ou problema.




Quais as caracteristicas desejaveis na

* Cordialidade e paciéncia no trato com o publico;

» Capacidade de escutag, adaptacdo e flexibilidade;

* Experiencia na prevencdo e solucdo de conflitos;

* Boa redacdo, capacidade de comunicacdo e sintese;

» Conhecimento das competéncias locais e dos servicos
prestados pela Camara Municipal;

* Sensibilidade social e proatividade;

* |doneidade.




A Quyvidoria poderdtrabalhar com
dois tipos de grupo:
interno e externo.

Vamos conhecé-los um
pouco mais?

O pUblico interno sdo os servidores e empregados da
entidade que utilizam, de forma democrdtica, a Ouvidoria
como canal para manifestar seus anseios, apresentando
denuncias, reclamacdes, sugestdes, elogios, entre outros.
Nesse sentido, a Quvidoria permite uma administracdo
participativa.

O publico externo sdo pessoas ou grupos que demandam
0s servigos oferecidos pelo 6rgdo publico e utilizam a
Quvidoria como canal para se manifestarem.

Assim, qualquer cidaddo que pertenca ao publico interno
ou externo pode apresentar manifestagdo a Ouvidoria.

Por isso, devem estar acessiveis a ele todos os meios de
comunicago possiveis, isto €, canais para manifestacoes
pela internet, por telefone, presencialmente e por carta.




. O que é tfratado e respondido pela

VIDORI

O Ouvidor deverdatuar como porta-voz do cidaddo,
agindo contra qualquer violagdo de direitos, abuso de
poder, erros, omissoes, negligéncias e decisdes injustas.
Seu trabalho torna a administragdo publica mais
eficiente e transparente, g, seus agentes, mais
responsaveis em suas decisdes.

A fungdo do Ouvidor estdbaseada nos principios
constitucionais presentes no artigo 37 da Constituicdo
Federal, que sdo: legitimidade, imparcialidade,
moralidade, publicigode e eficiencia. A ele cabe a missdo
de promover a realizagdo dos direitos humanos no
ambito das diferentes organizagdes.

Ao exercer o papel como porta-voz do cidaddo na
organizagdo publica, o Ouvidor tem se revelado um
importante instrumento de interagdo entre o Estado e a
sociedade, atuando como colaborador de programas
de qualidade implantados nas organizagdes, bem como
constituindo-se aliado na defesa dos direitos do usudrio
e na busca por solugdes de conflitos extrajudiciais.

O Quvidor atua também em defesa da administracdo,
procurando colaborar para o atendimento de
reivindicacdes de funciondrios. Quando exerce esse
papel, o profissional acaba por redlizar um controle
preventivo e corretivo de arbitrariedades, de
negligéncias, de problemas interpessoais ou, ainda, de
abuso de poder das chefias.




A ouvidoria recebe pedidos de informagdo,
também avalia e ddencaminhamento a
demandas, perguntas, reclamagoes e elogios
dos cidaddos, para cada setor responsdvel. As
manifestacoes sdo monitoradas até a
resposta final e, posteriormente,

encqminﬁodos ao aufor da mensagem. E a
qualidade dessa resposta e o tempo médio
para gue ela chegue ao cidaddo que
definirdo a eficiéncia do servico.

A funcao
da

RECEBER MANIFESTACOES dos cidaddos,
interpretdrlas e buscar solugdes para cada caso, com
o objetivo de aperfeicoar o processo de prestacdo
do servigo publico;

CONTRIBUIR para a melhoria da qualidade dos
servigos prestados, buscando a satisfacdo do
cidaddo que utiliza os servigos publicos;

INFORMAR adequadamente a diregdo do 6rgdo
pUblico sobre os indicativos de satisfacdo dos
usudrios; informar aos cidad&os quais séo os 6rgdos
que devemn ser acionados para a resolugdo de suas
demandas, quais sdo suas responsabilidades e de
que forma a resposta poderd ser cobrada;

FUNCIONAR como instrumento de interacdo entre o
orgdo publico e a sociedade;

CONTRIBUIR para o fortalecimento da cultura de
direitos humanos, privilegiando a visdo do cidaddo
como sujeito de direitos, e estimulando sua
autonomia.




: " « fluncionamento ineficiente de servicos legislativos ou
uais assuntos podem ser t 1 & administratives da Cémara Municipal,

7 i & 3 : * ndo atendimento de solicitacoes feitas
pelos cidaddosemuma ; anteriormente aos diversos setores da

OUVIDORIAGP

no seu municipio__
. . » demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo
- sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;

* fatos graves contrdrios s leis municipais vigentes;
comunicacdo de prdtica de atoificito cuja solugdo
dependa da atuagdo de érgdo de controle
interno ou externo;

* violagdo ou qualquer forma de discriminagdo
atentatoria 305 direitos e liberdades fundamentais;

* ilegalidades ou abuso de poder;

* pedidos de servicos e de atendimentos;

* proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta
de aprimoramento a serem adotados em
qualquer setor da Camara Municipal;




Como serafeitaa
gestdo de informagdo da

Todas as manifestacdes, independentemente do
meio de comunicacdo utilizado, serdo registradas em
sistema informatizado, permitindo que cada
manifestacdo receba um NuMero de protocolo e seja
acompanhada.

No caso de manifestagdes recebidas por meio de
formuldrio eletronico, € importante que os campos
sejam preenchidos corretamente. E por meio desse
formuldrio que a manifestacdo do cidaddo sera
processada e analisada.

A Ouvidoria poderdreceber também comunicacoes
de irregularidades (informacdes de origem andnima,
sem identificacdo do manifestante) tratdrlas e
dar-lhes encaminhamento, desde que existam
elementos minimos que permitam a apuragdo dos
fatos, todavia, por ndo serem identificadas, ndo sdo
passiveis de acompanhamento pelo usudrio.




Além da possibilidade de fazer umna comunicagdo de
irregularidade andnima, o cidaddo pode optar por se identificar
e pedir a reserva de identidade. Nesse caso, as informagdes
pessoais relativas aintimidade, avida privada, dhonrae &
iImagem terdo seu acesso restrito a agentes publicos
legalmente autorizados e a pessoa a que elas se referirem,
independentemente de classificagdo de sigilo e pelo prazo
maximo de 100 anos, a contar da sua data de produgado,
entretanto, se, apods o devido processo, for comprovada mdér-fe
ou denunciacdo caluniosa, o denunciante perde o direito da
reserva de identidade.

A QOuvideria responderd as manifestagdes de forma conclusiva
em ate 30 dias, contados a partir do seu recebimento. Esse
prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja
uma justificativa expressa.

As dreas responsaveis pela tomada de providéncias e envio de
informagdes responderéo aos pedidos da Ouvidoria dentro do
prazo de 20 dias, contados do recebimento no setor. Esse prazo
pode ser prorrogado por igual pericdo, desde que haja
justificativa expressa.

Aresposta & elaborada levando-se em conta o perfil do cidaddo,
e encaminhada por carta, fax, e-mail cu por meio do sistema
informatizado utilizado para registro de manifestagoes.

Somente poderd ser aplicada alguma penalidade ao agente
publico denunciado caso seja instaurado e finalizado um
procedimento administrativo punitivo, com base nas conclusoes
do procedimentoinvestigatorio preliminar realizado pela
Unidade de apuragao.




:AS OuV1dor1as Phblicas no Brasil comegaram a ser
mplantadas, no formato que possuem atualmente,
‘durante os anos 80. Mas sua historia é bem mais
»antiga. No Brasil Colonia, o entdo Ouvidor devia
aplicar a lLei da Metropole e comunicar ao rei, em
. Portugal, o que acontecia na colonia. Assim, seu
"apel eva bokalmente diferente do modelo atual de
: Ouvidoria, pois ndo representava o cidadao:

atendia somente a guem estava no poder.

ep01s dessa primeira iniciativa, um longo periodo
Se passou sem muitos avancos em relacao ao tema,
0 debate nacional sobre Ouvidoria Publica surgiu
partir dos anos 1970, como resultado de uma forte

- reacgso do povo ao autoritarismo gue impediu a
existéncia de canais de participacdo em gue a
sociedade civil pudesse exercer o controle das
acoes publicas.

E exatamente na re1V1nd1ca%ao pela partlclpagao
na gestdo publica que se situa a discussdo sobre
s a criagdo de Ouvidorias no Brasil. A primeira
xperiéncia na administragdo publica brasileira
foi a Ouvidoria Municipal de Curitiba, implantada
iemﬂmargo de 1986. Apds a Constituigao de 1988, esses
s institutos se expandiram por todo Pais.

- Agora, conhega alguns marcos historicos_ e
rmativos importantes no processo de construgdo
1onal das Ouvidorias Publicas, desde a Colonia
até os dias atuais.



Colénia: - e Bl
1538 - Foi nomeado o primeiro Ouvidor, Antonio de = =
Oliveira, que exercia também o cargo de capitao-mor da
capitania de Sdo Vicente. s e P SR S
1548 - Com a criacdo do Governo-Geral do Brasil, surge a
figura do Ouvidor-Geral, com as funcoes de' Ay fe S
Corregedor-Geral da Justica em todo territorio. = J

4

Império: ; s sy
1823 - Surge o Ouvidor como o juiz do povo. AsS queixas
deveriam ser encaminhadas ex-officio a Corte por esse
juiz.

Republica: :

1964 - Com a ditadura, todas as instituigodes

democraticas foram obrigadas ao siléncio forgado.

1983 - A partir desse ano, surgem os primeiros sinais de *
abertura democratica: o debate para criacdo de canais
entre a estrutura de poder e a populacao comega a
ganhar forca.

Nova Republica:

1986 - A Prefeitura de Curitiba/PR cria a primeira
Ouvidoria Publica no Pais. :

1292 - A Lei Nn.® 8490/1992 cria a Ouvidoria-Geral da | :
Republica na estrutura regimental basica do Ministeério
da Justica. ;

1998 - A Emenda Constitucional n® 19 alterou a redacgdo’
do art. 37, § 3°, da Constituicdo Federal, determinando

que lei disciplinara as formas de participacdo do

Dando cumprimento a lei
federal, a Camara Municipal de
Patos de Minas atraveés da

usuério na administragdo publica direta € indireta. o e W o o ATO
1999 - 0 Estado de S&o Paulo promulga a lei de protecdo it L : ' RESOLUGAO N ?OO’ DE BldDE Ig.
ao usuario do servigco publico e determina a criacao de = ‘ AR e B0 DE 2019. Cria a ouvidori

Ouvidorias em todos os orglos estaduails. Legislativa da Camara

2011 - A Tei 12.527/2011 regula o acesso a informacgdes, s ; gt = -
instituindo o Servico de %nformagéo ao Cidaddo, gue & = o Ei o : ; Mun}clpal de Patos de MJ:ng.s e
prgsgago pelas ouvidorias em diversos orgdos e 5 i ! ; dispoe sobre suas atI‘lb'LlJiQ%e_S e
entidades. : i : 3 1VoO.
2015 - A Portaria CGU n.>50.253, de 15 de dezembro .de 2015 3 e 0 cargo de ouvidor Legisla

‘institui o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias.
2017 - A Tei n.° 13.460/2017 dispoe sobre participacgao,
protecido e defesa dos direitos do usuario dos servigos
plblicos da administracdo piblica. A Lei, de
abrangencia nacional, traz capitulo especifico sobre g
as ouvVidorias, contemplando suas atribuigoes e deveres.:
2019 - Dando cumprimento & lei federal, a Camara
Municipal de Patos de Minas, por meio da Resolucgdo n.’
300, de 31 de maio de 2019, cria a Ouvidoria Legislativa
da Cémara Municipal de Patos de Minas, dispondo sobre
suas atribuigdes e o cargo de Ouvidor Legislativo.



entre€m contato.com a

‘OUVIDORIA

telefone: 3822-1043

site: camarapatos.mg.govbor/ouVidoria

e-mail: ouvidoria@ camarapdtosmg.gov.or

endereco: Rua Jose de Santana, 470, 1 andar — Presidencia




