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A Ouvidoria € o canal de comunicacao entre o
0rgao e o cidadao; mecanismo de gestao e
participacao social

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicacdo eficiente entre o cidaddo, o publico interno e a instituicdo. Atua como um
espaco de didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem voz e
é ouvido, fortalecendo a relacdo entre o cidaddo e a organizagéo, a fim de promover a
melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e 0 aprimoramento de rotinas e processos
de trabalho, além de contribuir para a pratica de boa governanca corporativa.

Opinido

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

Por que criar uma Ouvidoria?

Os cidaddos e a administracdo publica enfrentam, cotidianamente, situacdes concretas e
pontuais, tais como: a falta de um agente mediador na resolucdo de conflitos entre os
6rgdos publicos e a populagdo, processos excessivamente burocratizados, demandas da
sociedade sem resposta e a falta de transparéncia na gestéo publica.

Reconhecer a necessidade de tratar essas questdes e buscar reduzir os vacuos de
dialogos ¢é importante, pois contribui para que as atividades e prioridades da Ouvidoria
sejam definidas de modo mais objetivo.
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De que depende o sucesso da Ouvidoria?

O efetivo funcionamento de uma Ouvidoria depende, cada vez mais, de sua integracédo
sistémica aos demais Orgaos da administracao.

Assim, é necessario que a Ouvidoria e os 6rgdos da Administracdo se relacionem de
forma colaborativa e articulada.

A Ouvidoria recebe pedidos de informagdo, também avalia e d4 encaminhamento a
demandas, perguntas, reclamacdes e elogios dos cidadaos, para cada setor responsavel.
As manifestacGes sdo monitoradas até a resposta final e, posteriormente, encaminhadas
ao autor da mensagem.

E a qualidade dessa resposta e 0 tempo médio para que ela chegue ao cidaddo que
definirdo a eficiéncia do servigo.

Como ¢ feita a gestdo de informacéo de uma Ouvidoria?

Uma Ouvidoria atuante e proativa deve ter como missdo assegurar o canal de
comunicacdo e representacdo dos interesses dos cidaddos frente a Administracdo
Publica, para a resolucdo &gil das questdes apresentadas, promovendo a cidadania e o
aprimoramento da gestdo publica.

Os servidores que trabalham no 6rgdo devem se certificar da garantia do sigilo e do
anonimato, haja vista o fato de que os cidaddos devem ver a Ouvidoria como um canal
isento de ameacas de vazamento de suas informagdes.

A Ouvidoria deve dar tratamento e responder as manifestacGes recebidas, observando o
prazo maximo para resposta aos pedidos de acesso a informacéo, estabelecido no artigo
11, § 1° e § 2°, da Lei N° 12.527, de 18 de novembro de 2011, 20 (vinte) dias, e
prorrogaveis por mais 10 (dez) dias.

Quem procura a Ouvidoria?

Todos os cidadéos e cidadas podem recorrer, de forma democratica, a Ouvidoria, como
canal para manifestar seus anseios para: dendncias, reclamacdes, solicitacdes, elogios,
sugestdes ou informacdes. Ndo ha obrigatoriedade de identificagdo, mas é ela que
assegura a resposta ao manifestante.
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Quais assuntos podem ser tratados pelos cidaddos em uma
Ouvidoria no seu municipio?
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- Qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;

- Impostos e taxas municipais;

- Morosidade na conclusao de processos e procedimentos administrativos;
- Fiscalizacdo e gestdo urbanistica;

- Trénsito e transportes publicos locais;

- Poda de arvore e limpeza de terreno particular;

- Falta de médico e de medicamento;

- Perturbagédo do sossego;

- Buracos em vias publicas;

- Direitos, deveres e obrigac6es do servidor publico e do agente politico;
- Tratamento e coleta de lixo;

- Sugestdao de projetos de leis.
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