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APRESENTACAO DO MANUAL

O presente Manual tem por objetivo consolidar os aspectos basicos referentes a

Gestao da Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal de Sdo Gongalo (PMSG).

De maneira bem simples, em uma série de perguntas e respostas, abordaremos:
Os fundamentos legais da Ouvidoria;

O que é uma Ouvidoria Publica?

A nossa Missao;

A nossa Funcdo;

O que € uma manifestagao?

Como se da o tratamento destas manifestacbes? — Fluxo de Trabalho;

Tipos de manifestagao;

Prazos de Resposta;

© © N o g s> w NP

Conteudo das Respostas;

[EEN
o

. Atendimento ao cidadao;

[EEN
[EEN

. Elementos para uma boa comunicagdo com o cidadéo;

[EEN
N

. Atuacéo dos servidores na Ouvidoria; e

[EEN
w

. Ouvidoria x Primeiro atendimento nos Setores.

Almejamos, com isto, a melhoria, a simplificacao e o aperfeicoamento do nosso fluxo

de trabalho, processos e normas, na busca da exceléncia gerencial.

Tudo isso resultara no aumento da produtividade e na melhoria da qualidade dos

servicos prestados.

Passaremos a ter capacitacdo para tratar a manifestacdo do cidadéo.
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No decorrer do dia a dia teremos o controle da informacéo, dispondo de ferramentas
adequadas para isto.

Vamos |a?

Antes de tudo,

1. Qual o fundamento legal que garante a participacdo do cidaddo na Gestéo
Publica? Qual é a base do nosso trabalho?

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil (CRFB) — a “Constituicdo Cidadad”
— instituiu a base juridica que possibilitou a consolidacao do Regime Democratico no Brasil.

Na CRFB, uma série de direitos e garantias foram estabelecidos, dentre eles, a
ampliacdo da participacao social na Administracéo Publica.

O Art. 37, § 3°, da CRFB, assevera que:

“Art. 37 A administracao publica direta e indireta de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,
também, ao seguinte: (Redagdo dada pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998)

[...]

§ 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando
especialmente: (Redacdo dada pela Emenda Constitucional
n° 19, de 1998)
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| - As reclamacdes relativas a prestacao dos servigos publicos
em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servicos; (Incluido pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998).

Il — O acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informag0des sobre atos de governo, observado o disposto no
art. 5°, X e XXXIllI; (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19,
de 1998).

[l - a disciplina da representagéo contra o exercicio negligente
ou abusivo de cargo, emprego ou funcdo na administracéo
publica. (Incluido pela Emenda Constitucional n°® 19, de
1998).”

O Art. 5°, inciso XXXIII, e 0 82 do Art. 216, todos da CRFB, estabelecem que:

“Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de
gualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos
estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a
vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade,
nos termos seguintes:

[...]

XXXII - todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos
informacbes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que seréo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo

seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado;”
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“Art. 216 Constituem patrimonio cultural brasileiro os bens de
natureza material e imaterial, tomados individualmente ou em
conjunto, portadores de referéncia a identidade, a acao, a
memoria dos diferentes grupos formadores da sociedade
brasileira, nos quais se incluem:

[...]

§ 2° - Cabem a Administracdo Publica, na forma da lei, a
gestdo da documentacdo governamental e as providéncias

para franguear sua consulta a quantos dela necessitem.”

E o que tudo isso quer dizer?

Quer dizer que foi materializada no Texto Constitucional a participacdo social do
cidaddo na Gestédo Publica como um dos elementos primordiais para a garantia de Direitos
Humanos e para a organizagdo das Politicas Publicas, concretizando, desta forma, os

principios da democracia participativa e representativa.

A aprovacao da Lei n°® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao - e da Lei n°
13.460/2017 - Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico -, é fruto deste processo.

E € justamente a Lei n° 13.460/2017, que dispOe sobre a participagéo, protecdo e
defesa do Usuério dos servigos publicos da Administracdo Puablica, que € uma das nossas

principais bases, nosso “livro de cabeceira”.

Carinhosamente chamada de “Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico”,
esta Lei — de abrangéncia Nacional — representou um relevante refor¢co para 0 nosso
trabalho, pois estabeleceu regras e procedimentos que sdo exigiveis a todos os Orgéos e

Entidades da Administragdo Publica, sobretudo no que concerne as Ouvidorias Publicas.
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2. E 0 que é uma Ouvidoria Puablica?

As Ouvidorias Publicas sao instituicées de participacdo social, com vistas a auxiliar

o cidadao nas suas relagbes com o Estado.

Atuamos neste processo de interlocucéo, isto é, fazemos uma “ponte” entre o
cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que as manifestacbes decorrentes do

exercicio da cidadania provoquem a melhoria dos servi¢os publicos prestados.

Importante salientar que cada uma destas manifestacbes recebidas gera
oportunidade de aperfeicoamento das instituicdes e dos servidores publicos, e estimulando

a prestacao de servigcos de qualidade, capazes de garantir os direitos humanos.

Quando mediamos o0 acesso a bens e servigos publicos, apresentamo-nos como um
importante instrumento de gestao para a Administracdo Publica, que tem a oportunidade

de aperfeicoar suas perspectivas e acoes.

A Lei 13.460/2017 possui um Capitulo especifico que versa sobre as Ouvidorias
Publicas (Capitulo V).

Nos termos do Art. 13 da Lei 13.460/2017, as Ouvidorias terdo como atribuicbes

precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

“Art. 13[...]

| - promover a participacdo do usuario na administracdo
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do
usuario;

Il - acompanhar a prestagédo dos servicos, visando a garantir
a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacado dos servicos;
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IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestagfes, acompanhando o tratamento
e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario perante
6rgao ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adoc¢do de mediacdo e conciliacdo entre o
usuario e o 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de

outros 6rgaos competentes.”

Com vistas a realizagéo de seus objetivos, as Ouvidorias deverdo (Art. 14):

“Art. 14 [...]

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacbes encaminhadas por
usuarios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera
consolidar as informag¢des mencionadas no inciso |, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo

de servigos publicos.”
3. Qual a nossa Misséo?
A Missédo da Ouvidoria Geral da PMSG é promover a realizagdo da democracia e a

efetividade dos Direitos Humanos, por intermédio da mediacdo de conflitos e do

reconhecimento do cidad&do como sujeito de direitos.
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4. Qual a nossa funcao?

Com vistas a concretizar a nossa Missdo — no dia a dia —, devemos desempenhar
algumas funcgdes, quais sejam: ouvir, compreender e qualificar as diferentes formas de
manifestacdo dos cidaddos, acompanhar e responder as solicitacbes e demonstrar os
resultados produzidos.

Vamos a elas:

4.1. Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagéo dos cidadéos:

Atuamos como uma espécie de tradutores, intermediadores entre o Estado e o
cidaddo. Nao podemos ser meros repassadores e encaminhadores de demandas.
Precisamos agregar valor tanto a manifestacdo do cidadao quanto a resposta do Estado.

4.2. Reconhecimento do cidaddo como um sujeito de direitos:

Como servidores publicos, temos a obrigatoriedade de reconhecer os cidaddos

como sujeitos de direito, sem fazer dentre eles qualquer tipo de distingdo.

Estamos a servico da democracia e devemos ser compreendidos como espagos

plurais, abertos & mediacéo e a resolugdo das demandas dos cidad&os.
Ainda que o cidaddo fagca demandas em quantidade excessiva, em tom agressivo,
ou mesmo que apresente manifestacéo aparentemente descabida, temos o dever de tentar

compreendé-la e dar-lhe o melhor tratamento possivel.

Por muitas vezes, a pessoa s quer ser ouvida e perceber quer alguém se importa.
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4.3. Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos:

As manifestacfes dos cidadaos precisam ser recebidas e respondidas de acordo

com um procedimento preestabelecido que contenha prazos e fluxos bem delineados.

4.4. Promover a comunicacao e melhorias na Gestdo Publica, caracterizando

situacOes e identificando os seus contextos.

Nestes casos, o Estado pode utiliza-las como oportunidades de melhoria na gestéo.

4.5. Demonstrar os resultados produzidos em razdo da participagdo social,

produzindo Relatérios Gerenciais capazes de subsidiar a Gestao Publica:

A participagdo social s6 acontece, de verdade, se as manifestacdes apresentadas
pela populacao influenciarem de alguma forma a tomada de decisdes dos agentes publicos.

Este é um dos maiores e mais eficazes instrumentos de gestéao.

Isso significa que ndo ha verdadeira participacdo social se as Ouvidorias apenas
recebem e respondem as manifestacdes, sem utilizar estas informacfes para alterar os
processos na Administracdo Publica.

5. E, afinal, o que é uma manifestagao?

Manifestar € o ato de expor, apresentar, declarar, tornar visivel, publicar.

A manifestacdo € uma forma de o cidad@o expressar para a Ouvidoria seus anseios,

angustias, davidas, opinides.
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Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestao de politicas e servicos,
ou a combater a pratica de atos ilicitos.

Todos os meios de comunicacao possiveis podem ser utilizados, tais como: canais

para manifestacdes pela Internet, por telefone, presencial e por carta.

Virtualmente, as manifestagfes podem chegar por E-mail, Redes Sociais, bem como

pelo Sistema Ouvidoria 2.0 (In: https://servicos.pmsg.rj.gov.br/ouvidoriaweb/), que permite

a qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhar denuncias, reclamacdes, solicitagcdes de
providéncia, sugestdes, elogios ou solicitacdes de simplificagdo para 6rgaos e entidades do

Poder Executivo Municipal.

6. Depois de cadastradas, como se da o tratamento destas manifestagdes? Ou

seja, qual é o fluxo de trabalho?

Uma vez cadastradas, as manifestacdes sdo analisadas seguindo um fluxo de

atendimento definido, qual seja:

a. Recebemos as manifestacdes do cidadao (a partir de sua percepc¢ao);
b. Fazemos a triagem, que é analisar o conteldo e verificar 0 assunto;
C. Encaminhamos estas manifestacdes para as areas internas competentes,

via Sistema Ouvidoria 2.0;

d. A Area técnica ou Orgdo parceiro avalia a manifestacdo e nos fornece
subsidios para a resposta ao cidadao, também via Sistema Ouvidoria 2.0;

e. Analisamos cada um destes subsidios recebidos, elaboramos as repostas e
encaminhamos ao cidadao;

f. Consolidamos esta percepcéo do cidaddo acerca da prestagdo do servigco
publico, gerando diagnosticos e recomendacdes; e

g. Apresentamos estes diagndésticos aos Gestores e estes adotam medidas de

aprimoramento dos servicos prestados.
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7. Quais os tipos de manifestacfes?

A Lei n° 13.460/2017 definiu as manifestacbes dos usuarios como reclamacoes,
denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a
prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao
de tais servicos (Art. 29, inciso II).

7.1 Reclamacéo:

Trata-se de demonstracdo de insatisfacdo relativa & prestagéo de servigo publico e
a conduta de agentes publicos na prestacéo e na fiscalizacdo deste servigo. Enquadram-
se, neste ponto, as criticas e as opiniées desfavoraveis.

7.2 Elogio:

Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco publico oferecido

ou o atendimento recebido.

7.3 Sugestéo:

Apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e

servigcos prestados pela Administragéo Publica.

7.4 Solicitagdo de providéncias:

Pedido para adoc¢éo de providéncias por parte da Administracao.

A solicitacdo refere-se a um requerimento de atendimento ou servico. Pode ser

utilizada inclusive para comunicar problemas, como no caso em que 0 Usuério comunica a

falta de um medicamento e requer a solucao do problema.
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7.5 Denlncia:

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢cdo dependa da

atuacdo dos orgaos apuratdrios competentes.

A denuncia envolve infra¢des disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupgéo, ma
utilizacdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a ética e a

legislacdo, bem como as viola¢des de direitos, mesmo que ocorridas em ambito privado.

8. Quais os prazos de resposta?

Nos termos do Art. 16 da Lei n° 13.460/2017, as Ouvidorias deverao responder as
manifestacdes de forma conclusiva, em até 30 (trinta) dias, contados a partir do seu

recebimento.

Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja uma justificativa

expressa.

Nos termos do Paragrafo Unico do referido Art.16, a Ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do Orgdo ou Entidade a que
se vincula, e as solicita¢cdes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel

de forma justificada uma Gnica vez, por igual periodo.

9. E o conteudo das respostas?

Pedimos sempre uma atencao especial ao conteudo das respostas encaminhadas

a Ouvidoria.
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Precisamos dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos —
as suas solicitacdes precisam ser recebidas e respondidas de acordo com um procedimento

preestabelecido que contenha prazos e fluxos bem delineados.

As respostas precisam conter informacdes mais precisas, com datas, dados e

pareceres mais concretos.

Ou, apenas, que nos seja respondido “o servico ja foi prestado a contento, em tal

data”. Por muitas vezes, sabemos pelo préprio cidadao que a situacao ja foi sanada.

10. Como deve ser feito o atendimento ao cidad&do na Ouvidoria?

O Art. 4° da Lei n° 13.460/2014 dispde que “0s servigos publicos e o atendimento
do usuério serao realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia”.

E o que é atender?

Atender é acolher, prestar atencdo, tomar em consideracdo, servir, escutar e
responder. E o reconhecimento do outro como sujeito de direitos. Quando uma pessoa nos
procura, ela é cidadao/usuario, e nao um cliente/consumidor.

Atendimento é diferente de tratamento.

O atendimento busca satisfazer as demandas de informacéo, produtos ou servicos,
apresentadas pelo cidadao. Ja o tratamento se refere a maneira como o usuario é recebido

e atendido.

Um atendimento de qualidade ndo significa apenas assistir o cidaddo em suas

necessidades.
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Mais que isso.

Precisamos estabelecer elementos que contribuem para uma comunicacao

adequada e um bom relacionamento com o publico que procura a Ouvidoria.

Muitas vezes, podemaos estar até mesmo com a negativa do atendimento, mas s6

pelo bom tratamento o cidadao ja sai satisfeito.

11. E que elementos séo estes?

- Empatia: E o se colocar no lugar do outro. E tentar se identificar com o sentimento
ou a reagdo de outra pessoa e compreendé-los, imaginando-se nas mesmas

circunstancias.

- Linguagem cidada: O uso adequado da linguagem no atendimento ao cidadao
precisa aproxima-lo do Estado. Precisamos ter uma linguagem clara, acessivel, de facil
compreensdo, evitando jargdes e termos técnicos, proporcionando um atendimento

adaptado as necessidades do cidadao.

Muitos dos que chegam aqui, muitas das vezes, ndo sabem ler nem escrever, quem

dird entender termos técnicos?

- Linguagem inclusiva: E aquela que ndo usa expressdes preconceituosas ou

ofensivas a individuos ou grupos sociais.

A qualidade no atendimento ao cidaddo € um objetivo a ser buscado de forma

permanente.
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12. E quanto aos servidores que atuam na Ouvidoria? Quais as caracteristicas

desejaveis?

- Presteza: demonstracdo do desejo de servir, valorizando prontamente a
solicitacdo do cidadao. Por muitas vezes, o cidaddo somente quer uma informacgéo, uma
orientacao.

- Cortesia: manifestacdo de respeito ao cidaddo e de cordialidade no trato com o
publico. Boa educacdo. Gentileza, as vezes em oferecer apenas um copo de agua para
acalma-lo.

- Flexibilidade: capacidade de lidar com situagdes n&o previstas;

- Respeito a diversidade: atendimento a todas as pessoas sem preconceitos;

- Cuidado com a linguagem verbal e ndo verbal: e isso inclui a forma de falar, o
tom de voz e até mesmo gestos e expressdes faciais. O cidaddo ja chega na Ouvidoria
estressado, insatisfeito... Em muitos dos casos, com toda a razdo. Imagina se formos

levantar nossa voz também?

- Boa redacdo e capacidade de sintese: para transformar manifestacdes em

relatos claros e estruturados;

- Sensibilidade Social e Proatividade; e

- Conhecimento das competéncias locais e dos servigos prestados pela
PMSG.
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13. Atencao! Ouvidoria ndo € Setor de Primeiro Atendimento — uma

observacdo acerca do atendimento dos cidadaos nos Setores:

Como ja visto, a Ouvidoria € um espaco em que podem ser apresentadas sugestdes,

elogios, solicitacfes, reclamacdes e denuncias.

Recebemos as manifestagbes dos cidaddos, analisamos, orientamos e

encaminhamos as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo do caso.

Além disso, a partir das informacdes trazidas pelos cidadaos, podemos identificar
melhorias, propor mudangas, assim como apontar situagfes irregulares no 6rgdo ou

entidade.

Ocorre que, no que concerne ao primeiro atendimento nos proprios Setores, temos
percebido diversos casos em que o cidaddo comparece a esta Ouvidoria alegando que
“estive em tal Setor, mas eles me mandaram direto para a Ouvidoria. Ndo me atenderam.

Pediram para abrir um Protocolo na Ouvidoria”.

E, por muitas vezes, verificamos que a situacéo ja pode ser sanada na propria

Secretarial

A Ouvidoria atua no pos-atendimento ou atendimento de segundo nivel, que se
refere aos casos que ndo foram bem resolvidos pelos setores normais da Instituicdo, seja

por limitacdo de autoridade, seja devido a falhas operacionais.

Deve ainda estabelecer um relacionamento direto e ndo burocrético, entre o cidadao

e a Instituicdo, que é representada pelo Estado.

Além de identificar necessidades, distor¢des, erros e ilegalidades na administracéo,

promovendo melhorias.
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Por isso, achamos importante fazer esta observagéo, uma vez que se trabalharmos
em conjunto, cada um fazendo a sua parte, conseguiremos a exceléncia no atendimento

ao publico e na efetiva prestacéo do servico.

14. Como entrar em contato com a Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal de
Séao Gongalo?

e Atendimento presencial: Rua Feliciano Sodré, n°. 100 — Centro, Sdo Gongalo.
o Telefones: 2199-6374/2199-6420

e Link da Ouvidoria: In: https://servicos.pmsq.rj.gov.br/ouvidoriaweb/
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https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de%20conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019_web.pdf
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/transparenciapublica/colecao-municipio-transparente/arquivos/setepassos-para-criar-uma-ouvidoria-no-meu-municipio.pdf
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/transparenciapublica/colecao-municipio-transparente/arquivos/setepassos-para-criar-uma-ouvidoria-no-meu-municipio.pdf
https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/transparenciapublica/colecao-municipio-transparente/arquivos/setepassos-para-criar-uma-ouvidoria-no-meu-municipio.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/resolucao-pacifica-de%20conflitos/ferramentasderesolucaodeconflitos.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/resolucao-pacifica-de%20conflitos/ferramentasderesolucaodeconflitos.pdf
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119

