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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria, no ambito da Administragdo Publica Municipal de Sirinhaém, tem
como principal objetivo promover a participagdo da sociedade e o controle social, para garantir
assim, o pleno exercicio da cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder
Executivo Municipal, de forma efetiva. A atuagdo desse importante 6rgdo de apoio estratégico
e especializado € pautada pela ética, mediagdo e imparcialidade, por meio da escuta de todas as
partes envolvidas, respeitando o direito de livre expressdo e julgamento dos cidaddos, para

viabilizar mudangas, solucionar demandas e conflitos.

Nesse sentido, a Ouvidoria agird como um canal de intermedia¢do do processo de
participagdo popular, para que, através da contribui¢gdo dos cidaddos, possa oferecer a

implementagao de politicas puiblicas, como também a avaliagdo dos servig¢os prestados.

2. REGULAMENTACAO

O poder regulamentador ¢ a prerrogativa atribuida a8 Administracdo de editar
normas gerais que permitam a efetivacdo de dispositivos legais. Trata-se de poder intrinseco
aos Orgaos publicos, que tem, dentro de suas esferas de competéncia, incumbéncias de geréncia,
interesses publicos e de editar atos normativos que visem a consecugao de suas fungdes legais.
Assim, sendo a regulamentagdo a forma por exceléncia de expedir orientagdes, conclui-se que
cabe a CGM expedir instrugdes direcionadas as entidades e orgdos do Poder Executivo

Municipal.

Por meio do poder regulamentar, a Controladoria Geral do Municipio ndo pode criar
obrigacdes ou atribuir prerrogativas estranhas aquelas ja previstas em diploma legal de
hierarquia superior, porém pode criar obrigacdes subsididrias, isto €, obrigacdes que decorrem
daquelas ja previstas. E o que fazem as instrugdes normativas editadas pela CGM: especificam

¢ delimitam o alcance das obrigacdes legais dos 0rgaos.

Tais normativas tém abrangéncia municipal, e, portanto, ¢ aplicavel a todos os

orgéos ¢ entidades do municipio no desempenho de suas atividades de controle. =

y
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Uma das principais formas de nortear as atividades das ouvidorias ¢ a edigdo de
normas abstratas, ainda que haja outras formas igualmente importantes de promover essa

orientagdo, tal como eventos de capacitagdo ou produgdo de material didatico.

Com este Manual, a Ouvidoria Geral do Municipio pretende orientar os gestores e
servidores publicos municipais envolvidos diretamente com os trabalhos de ouvidoria,
considerando suas caracteristicas, seus pressupostos de operacionaliza¢do e outros elementos
que possam direcionar as agOes destes agentes, com o objetivo de maior fortalecimento,

uniformizagdo e integrag@o das entidades e 6rgdos municipais.

3. PRINCIiPIOS

O exercicio da atividade de Ouvidoria deve estar pautado pelos principios basicos
da transparéncia, imparcialidade, senso critico e discricdo em defesa dos interesses do cidadao,
observando-se as normas e os regulamentos que possibilitam o equilibrio nas relagdes de
consumo de produtos e servigos e, ainda, garantindo que o cidaddo tenha um atendimento

atencioso, digno e com padrao adequado de qualidade.

Além disso, esses principios tem como objetivo eliminar lacunas, para trazer
coeréncia ¢ harmonia ao ordenamento juridico. Para que a Ouvidoria possa efetivamente
cumprir o seu papel, deve estar norteada por esses valores que representam a sua razdo de
existir, € os mesmos precisam estar claramente definidos e divulgados para o cidaddo. Alguns
desses podem ser encontrados no artigo 37 da Constitui¢do Federal. Seguem alguns exemplos

para que possam ser observados e analisados devidamente:

3.1 Legalidade

A Legalidade estd no alicerce do Estado de Direito, no principio da autonomia da
vontade. Ou seja, faz jus a obediéncia a lei. Portanto, s6 se pode fazer o que a lei autoriza,

ndo podendo se distanciar dessa realidade, caso contrério o ato sera julgado.



3.2 Impessoalidade

Trata-se de ndo fazer acepgdo a pessoas. Estabelecendo imparcialidade na defesa
do interesse publico. Assim, determina que “todos sdo iguais perante a lei”, mantendo a

democracia em seu estado pleno, acatando e separando os direitos individuais e coletivos.

3.3 Finalidade

E necessaria uma conduta que esteja sempre em busca do interesse publico e, em

uma analise mais restrita, a finalidade determinada pela lei.

3.4 Motivacao

E decorréncia do Estado Democratico de Direito, determinando que os agentes
publicos, ao decidir, apresentem os fundamentos, de fato e de direito, que os levarem a

tal posicionamento.

3.5 Razoabilidade

Impde a coeréncia do sistema. A falta de coeréncia, de racionalidade de qualquer
lei, ato administrativo ou decisdo jurisdicional gera vicio de legalidade, visto que o Direito
¢ feito por seres e para seres racionais, para ser aplicado em um determinado espaco e em
uma determinada época. Assim, relaciona-se a decisdes razoaveis e também ao prazo de

tramitagdo de processos judiciais ou administrativos, garantindo celeridade.

3.6 Proporcionalidade

E uma forma de ponderagdo entre dois ou mais principios constitucionais que
estejam em conflito, determinando, em cada caso, qual deve prevalecer sobre o outro.

Assim, é comum utiliza-lo, por exemplo, para resolver conflitos entre o interesse publico



e os direitos individuais, determinando que os meios de que a Administragdo Publica se

utiliza devem ser proporcionais aos fins que ela pretende alcangar.

3.7 Moralidade Administrativa

Séo valores de aceitagdo publica, ou seja, evita que a Administragdo Publica se
distancie da moral e obriga que a atividade administrativa seja pautada ndo s6 pela lei,

mas também pela boa-fé, lealdade e probidade.

3.8 Publicidade

E a transparéncia. Esse principio obriga a Administragio Publica a dar publicidade

de seus atos administrativos para possibilitar o controle de terceiros, além de informagdes.

3.9 Solugio Pacifica dos Conflitos

Principio adotado do Direito Internacional, a solug¢do pacifica de controvérsias
preconiza que ¢ dever do Estado buscar solugdes pacificas entre litigios, evitando a
utilizagdo de métodos coercitivos. E valido para dar fim a conflitos de interesses,
prevenindo maiores consequéncias em situagdes conflituosas. Sdo meios pacificos de
solugdo de conflitos: as negociacdes diretas, os sistemas consultivos, as mediacdes, as

conciliagdes, as comissodes de inquérito, as solugdes arbitrais e judiciais, dentre outros.

3.10 Prevaléncia dos Direitos Humanos

Previsto no artigo 4° da CF/1988 e visto como um principio regulador das relagdes
internacionais, assim como o principio de solugdo pacifica de controvérsias, o principio
determina que os direitos humanos devem prevalecer sobre qualquer situagdo. Desta
forma, normas protetivas da pessoa humana devem sempre estar acima de questdes
formalistas, indicando que os contetdos da administragdo publica devem ser, sob

qualquer hipdtese, compativeis com a protegdo da pessoa humana.
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4. DIRETRIZES

Além dos principios, a IN n° 013/CGM/2018, em seu art. 4°, informa as linhas
gerais que apontam o caminho a ser seguido. Estas instrugdes devem ser seguidas em seu

planejamento e na elaboracdo de seu Plano de Trabalho e na execugio de suas atividades:

L. Agir com presteza e imparcialidade;
11 8 Colaborar com a integrag@o das entidades e 6rgdos publicos Municipais;
III.  Consolidar a participag¢do social como método de governo;

IV.  Contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

5. PLANO DE TRABALHO

Uma etapa fundamental para que a Ouvidoria Publica cumpra seu papel ¢ a fase de
planejamento das agdes que serdo realizadas. Esse documento a ser elaborado serve como
instrumento de controle gerencial, e possui o objetivo de sistematizar as agdes, para um melhor
planejamento, assim, concretizando os procedimentos necessarios. Para isso, deve haver em
suas informagdes a defini¢do de objetivos, de agdes, de projetos, de metas e resultados. Além
disso, descreve dos recursos humanos, financeiros, materiais e tecnoldgicos fundamentais a

consecugdo das condutas.

Os planos, sempre que possivel, serdo elaborados de forma participativa, e também
validados por parte da diregdo do 6rgdo e das pessoas habilitadas para que tais agdes tenham

legitimidade e, de fato, sejam implementadas.

E importante que contemple as agdes necessarias para se obter o resultado final,
atribuindo referéncias aos prazos estimados para a execugdo dos planos, por isso, ha imposi¢do

ao estabelecimento de um cronograma com os devidos responsaveis, as metas € os objetivos.



5.1 Fluxo de Trabalho

Recebimento: As manifesta¢des dirigidas & Ouvidoria devem observar o fluxo do processo de
recebimento através do protocolo utilizado pela Prefeitura de forma eletronica por e-mail e no
Portal da Transparéncia, ou presencialmente na sala da Ouvidoria, considerando telefonemas e

comunicagdes mais rapidas como o “Fale Conosco”.

Analise: Etapa em que a Ouvidoria analisa e classifica a manifestagdo. Identifica o local para

o qual a manifestagdo deve ser encaminhada.

Encaminhamento: Apés a andlise, a manifestagdo ¢ encaminhada ao setor responsavel que
devera apresentar e-mail especifico para tal finalidade de recebimento e 01 interlocutor do setor,
designado para atender tal demanda. O cidaddo ¢ informado sobre o encaminhamento de sua

manifestagdo e € atualizado das fases em que ha o retorno.

Acompanhamento: A Ouvidoria acompanha todas as etapas do andamento de sua manifestagao.

A resposta ao cidaddo deve ser objetiva, imparcial e rapida. Caso a resposta do setor, 6rgao ou
entidade ndo seja satisfatoria, a Ouvidoria devera reiterar o pedido de resposta, apontando os

pontos a serem esclarecidos.

Resposta Ao Cidadao: A resposta ao cidaddo deve ser feita depois de terem sido esgotadas todas

as diligéncias.

Encerramento: Uma manifestagdo somente € encerrada mediante uma resposta satisfatoria. A
resposta satisfatoria ndo significa o atendimento a solicitagdo do cidaddo, mas sim uma resposta

esclarecedora, sincera e completa.

6. CARTA DE SERVICO AO CIDADAO

A Carta de Servigos, regulamenta o instrumento do Decreto Municipal n® 04/2023,
com o objetivo de dar visibilidade e transparéncia aos servigos prestados pelo poder publico. E
um documento que demonstra as formas de acesso a esses servigos, € 0 compromisso quanto \/\)

aos padrdes de qualidade de atendimento na prestacdo desse servigo.
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Essa declaragdo tem como principios fundamentais a colaboragdo, o
comprometimento, a informagdo, a transparéncia, a aprendizagem, ¢ por fim, a participac¢do do

cidaddo, com enfoque a populagéo e a indugio do controle social.

O objetivo € tornar as organizagdes publicas cada vez mais preocupadas com a
sociedade, para que facilite o acesso dos cidaddos aos servigos ofertados, com visibilidade e

transparéncia.

Como uma importante ferramenta de gestdo, visa promover a implementacdo de
politicas administrativas destinadas a aperfeigoar as atividades desenvolvidas e os servigos

prestados ao publico.

7. CONCILIACAO E MEDIACAO

Uma das atribui¢des da Ouvidoria Geral Municipal é promover e adotar a mediagdo
¢ a conciliagdo entre os usudrios de servigos prestados e as instituigdes publicas que ofertam os

servigos no ambito de conflitos.

Como um canal de atendimento e de solugdo para estes impasses, a ouvidoria atua
promovendo um didlogo pacifico em busca de uma solugédo satisfatoria para a lide, com

qualidade e que realmente atenda as necessidades do cidaddo.

8. PROCESSAMENTO DE INFORMACOES

Uma das fungdes centrais das ouvidorias publicas € colaborar para a avaliagdo das
politicas e dos servigos publicos. Isso € possivel a partir das informagdes obtidas com a analise
das manifestagdes, com a escuta dos cidaddos, mediante a realizag@o de pesquisas de satisfagido
¢ do levantamento de expectativas e necessidades, entre outros instrumentos de controle

e participagdo social.

A compilagdo e sintese dessas informagdes em relatérios gerenciais periddicos
permitem o acompanhamento do processo de trabalho e a prestagdo de contas da ouvidoria.
Além disso, trazem insumos para a tomada de decisdes e para o planejamento de novas acdes,

objetivando sempre os melhores resultados. Por isso, os relatorios gerenciais sdo
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documentos estratégicos de grande valia. Eles podem tanto serem utilizados por
usudrios externos, como cidaddos, pesquisadores e 6rgdos fiscalizadores, quanto por usuarios
internos a organizagdo, a exemplo dos gestores publicos e técnicos governamentais. Devem
conter, no minimo, registros quantitativos e qualitativos das reclamagdes, solicita¢des,

dentincias, sugestodes e elogios recebidos, analisados e respondidos.

9. MANIFESTACOES

A Ouvidoria Geral Municipal seguird os mesmos padrdes instruidos pela Unido,

com seis tipos de manifestagdes:
9.1 Sugestio

Proposigdo de ideia ou formulagado de proposta de aprimoramento de politicas e servigos

prestados pela Administragao Publica federal.

9.2 Elogio

Demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento

recebido.

9.3 Solicitacgio

Requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragdo. Deve conter,
necessariamente, um requerimento de atendimento ou servigo, podendo se referir a uma

solicita¢do material ou nao.

9.4 Reclamacio VJ}/

Demonstracdo de insatisfagdo relativa a servigo publico. Qj’f
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9.5 Denuncia

E ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuagio
dos orgdos apuratorios competentes. Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo

dependa da atuagdo de 6rgdo de controle interno ou externo.

10. PRAZOS

Segundo o art. 16 da lei 13.460/2017 “a ouvidoria encaminhara a decisdo
administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma
Jjustificada uma unica vez, por igual periodo. Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no
caput, a ouvidoria podera solicitar informagoes e esclarecimentos diretamente a agentes
publicos do orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagoes devem ser respondidas no

’

prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.’

Assim que recebida a manifestacdo, o setor requerido tera pra de 20 dias para

resposta, prorrogaveis por mais 10 dias uteis.

11. LINGUAGEM CIDADA

Para garantir a participac¢ao da ouvidoria como um mecanismo de promogao efetiva
e estimulo a participagdo social do cidaddo na administracdo publica, € importante atentar para
a real necessidade do usuario do servigo publico, conhecer o seu perfil e principalmente
promover formas de comunicagido simples, rapida, eficiente, transparente e acima de tudo

humanizada.

Nesse intuito, a linguagem cidada trata-se de algo claro, conciso, objetivo e
desburocratizado, se atentando sempre ao contexto sociocultural da pessoa a que ¢ dirigido o
atendimento, com adaptag@o as suas necessidades. Todavia, caso o cidaddo a que se destina a
resposta da ouvidoria seja reconhecidamente um especialista em uma 4rea especifica, ndo

havera problemas em utilizar-se de uma linguagem técnica.
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Assim, em linhas gerais, as respostas aos cidaddos devem obedecer aos principios
estabelecidos no artigo 11 da Lei Complementar n® 95/98, quais sejam: clareza, precisdo e

observancia a ordem logica.

11.1 Dicas para a Utilizaciio de Linguagem Cidada

e Evitar o uso de siglas, abreviagdes e estrangeirismos;

e Evitar o jargdo legal ou técnico;

e Sendo imprescindivel a utilizagdo de termos juridicos ou técnicos, deve

e Ser provida uma explica¢do simples do conceito;

e Asinformagdes disponibilizadas pelas ouvidorias devem ser compreensiveis € o publico
alvo deve poder utilizé-las;

e O Ouvidor podera solicitar apoio técnico de variadas profissdes (psicélogos,
contabilistas, juristas e outros) a depender do tema da manifestacdo, pois com o auxilio
de profissionais da matéria especifica possibilitara resposta mais especializada e

pertinente ao usuario.

11.2 Resposta Conclusiva

A resposta conclusiva disponibilizada ao cidaddo devera conter as informagdes
sobre os procedimentos que foram ou serdo adotados e o encaminhamento ao setor, ou 6rgao,

ou entidade competente.

11.3 Resposta Intermediaria

A resposta intermediaria é aquela que informa o cidaddo acerca da analise prévia e
dos encaminhamentos realizados, e lhe oferece uma previsao das etapas e dos prazos previstos

para o encerramento do processamento da sua manifestagdo.
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12. FOMENTAR UTILIZACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) com o objetivo de incentivar a utilizagdo
da Ouvidoria pelo usuario, devera planejar e organizar campanha para promover a Ouvidoria
como canal de gestdo participativa e democratica, fomentando a contribui¢do do cidadao-
usuario para a melhoria continua da prestacdo de servicos publicos no ambito da Administragdo

Publica Municipal de Sirinhaém/PE.

13. CONSIDERACOES FINAIS

Os esclarecimentos adicionais a respeito deste Manual poderdo ser obtidos junto a
Controladoria Geral do Municipio (CGM) que, por sua vez, através de procedimentos de
Auditoria Interna, podera aferir a fiel observancia de seus dispositivos por parte das diversas

unidades da estrutura organizacional.

Por fim, ressaltamos que este Manual tem por objetivo orientar os 6rgaos quanto as
rotinas e procedimentos da Ouvidoria Geral do Municipal (OGM). E importante destacar que
os procedimentos ndo tem o objetivo de exaurir a matéria regulamentada, tendo em vista que

algumas lacunas poderdo ser preenchidas na instrugéo da resposta a manifestagao.

\ Sirinhaém, 5 de abril de 2023.

Ricardo Jampos Bezerra

Controlador {#eral do Municipio

Publique-se:

Camila Machado

Prefeita do Municipio de Sirinhaém
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