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APRESENTACAO

Este manual foi elaborado pela Controladoria Interna do Municipio de Piratininga
com o objetivo orientar servidores publicos e cidadaos sobre o funcionamento da
Ouvidoria Geral do Municipio. O documento busca apresentar, de forma clara e
pratica, os procedimentos e a importancia da Ouvidoria para o fortalecimento da
gestao publica.

Nesse contexto, este manual reune orientacbes sobre as atribuicbes da
Ouvidoria, os fluxos de atendimento das manifestagdes, os prazos aplicaveis e
as responsabilidades dos setores envolvidos, com base na Lei Federal n°
13.460/2017, que dispde sobre os direitos dos usuarios dos servigos publicos.
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1. BASE LEGAL

Lei no 13.460/2017 — Dispde sobre os direitos dos usuarios de servicos
publicos e o funcionamento das Ouvidorias.

Lei no 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao (LAI) - Garante o direito
de solicitar informacgdes publicas.

Lei no 13.709/2018 — Lei Geral de Protegcédo de Dados (LGPD).

Lei no 2572/2022 - Institui a Ouvidoria Geral no municipio de Piratininga.
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2. OUVIDORIA DO MUNICIPIO

A Ouvidoria é um canal essencial de comunicacao entre a administracao publica
e a sociedade. Seu objetivo principal é garantir a transparéncia, promover a
participacao social e melhorar a qualidade dos servigos publicos.

PRINCIPIOS DA OUVIDORIA

A atuacgédo da Ouvidoria deve estar pautada nos seguintes principios:
« TRANSPARENCIA: Divulgacdo clara das informacées publicas;
* IMPARCIALIDADE: Atendimento igualitario e sem favorecimento;

+ SIGILO E PROTEGAO DE DADOS: Protegdo da identidade do manifestante
quando necessario;

« EFICIENCIA: Resolugao célere e eficaz das demandas.

IMPORTANCIA DA OUVIDORIA

@ Fomenta a transparéncia na gestao publica.
@ Contribui para a melhoria dos servigos prestados.

@ Amplia a participagéo popular na administragao publica.
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O QUE FAZ O OUVIDOR?

O Ouvidor é o responsavel por ouvir os cidadaos, registrar e analisar as
manifestacbes e garantir que a administragcdo publica responda de forma
adequada e no prazo correto.

HABILIDADES QUE O OUVIDOR PRECISA TER

Capacidade para lidar com imprevistos e situa¢des conflituosas;
Capacidade de se relacionar com pessoas em todas as instancias
hierarquicas;

Capacidade de gerar e analisar informagdes gerenciais sobre as
manifestacdes recebidas, apresentando recomendag¢des de melhoria nos
Servicos;

Capacidade de atuar com ética, zelo e responsabilidade sobre informacgdes
sigilosas;

Capacidade de se comunicar com clareza, empatia e respeito com
diferentes publicos;

Capacidade de articular com outros setores da gestdo publica para
promover melhorias a partir das manifestacdes recebidas;

Capacidade de atualizagao continua sobre legislagéo, tecnologia e boas
praticas em ouvidoria publica.
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3. QUAIS SAO AS PRINCIPAIS
ATRIBUICOES DA OUVIDORIA?

1 Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos,
nos termos da Lei Federal N°. 13.460, de 26 de novembro de 2017.

2 Promover a participacado do usuario na Administragao Publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario.

3 Acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento.

4 Receber, analisar e responder as manifestagdes a ela encaminhadas.

5 Encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar
informacdes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua
efetiva conclusao.

G Atender o usuario de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
transparencia e cortesia.

7 Promover a ado¢o de mediagao e conciliagdo entre o usuario € o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

8 Processar os pedidos de acesso a informacao de que trata a Lei Federal N°.
12.527, de 18 de novembro de 2011.

9 Registrar, classificar e controlar a tramitagao interna das demandas recebidas
por tema, assunto, datas de recebimento e resposta, bem como outras
catalogacoes consideradas necessarias, utilizando sistema eletrénico para tal
finalidade.
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4. COMO ACESSAR A OUVIDORIA?

Os cidadaos podem registrar suas manifestagoes através dos seguintes meios:

Presencialmente
Enderego: Praga Dr. Mario Ribeiro da Silva, N°. 14

Telefone
(14) 3265-9530

E-mail
ouvidoria@piratininga.sp.gov.br

,utmllmlliiiﬂ%Huiﬂﬁgjﬁ% site oficial
‘“ ;§ https://www.piratininga.sp.gov.br/pagina/25/
‘ P! ouvidoria

Esses meios devem estar sempre atualizados, disponiveis e divulgados no site
oficial do Municipio.
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5. QUAIS OS TIPOS DE MANIFESTACAO
PODEM SER REGISTRADAS?

A Ouvidoria recebe os seguintes tipos de manifestagoes:

. Elogio: Quando o cidaddo quer demonstrar satisfacdo ou agradecer pelo bom

atendimento ou servigo prestado;

. Reclamacao: Quando o municipe expressa insatisfagdo com algum servigo publico

que nao foi prestado corretamente;

. Denuncia: Quando ha uma suspeita ou informacao sobre alguma irregularidade ou

ilegalidade que precisa ser investigada por 6rgaos responsaveis;

. Sugestao: Quando o cidadado tem uma ideia ou proposta para melhorar os servigos

ou politicas publicas do municipio;

. Solicitagao de informagao: Quando alguém pede acesso a informagdes publicas,

conforme o que garante a Lei de Acesso a Informacéo;

MANUAL DA OUVIDORIA
Prefeitura de Piratininga




6. COMO FUNCIONA O TRATAMENTO
DAS MANIFESTAGOES?

Recebimento da manifestagédo

Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria devera seguir 0s seguintes passos:

1. Registrar a manifestacdo no sistema, e emitir um protocolo ou comprovante de
recebimento da demanda.

2. Realizar uma andlise preliminar, identificando se, diante das informagfes
apresentadas pelo cidadéo, é possivel dar inicio ao procedimento de apuracao.
Andlise da manifestagédo

Etapa em que a Ouvidoria deve:

« Conferir 0 assunto escolhido pelo usuario, avaliando se esta relacionado ao
conteudo apresentado. Se houver necessidade, reclassificar a manifestagéo;

« Identificar o fato relatado, avaliar o que ocorreu, o local, e quando aconteceu, além
de verificar ainda se esta sendo narrado tem relacédo com o 6rgdo ou entidade;

« Consultar o histérico de manifestacbes sobre o tema e das manifestacdes do
usuério, no sentido de verificar se ha outra manifestagdo em andamento, ou se ja ha
um entendimento anterior sobre o assunto.

Encaminhamento da manifestagéo

ApoOs a analise, a Ouvidoria devera identificar a area responsavel para encaminhamento
da manifestacéo. O cidadao é informado sobre o encaminhamento de sua manifestacao.

Acompanhamento da manifestacgéo

A Ouvidoria acompanha todas as etapas do andamento da manifestacao.
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Encaminhamento Interno

A Ouvidoria deveré verificar se ha necessidade de informacé&o de outra area.
« Se sim, devera encaminhar a area interna.

. Area interna devera avaliar possibilidade de resposta em 20 dias. Se néo for possivel,
solicitar prorrogacao do prazo.

Caso a resposta do setor, 6rgdo ou entidade ndo seja satisfatéria, deve-se reiterar o
pedidode resposta, apontando os pontos a serem esclarecidos.

Resposta ao Cidaddo

A Ouvidoria devera auxiliar na elaboracéo de respostas conclusivas ao cidaddo com base
nas informacdes obtidas:

« Verificar a linguagem utilizada na resposta.
« Informar o cidadao sobre a conclusao.

Encerramento

Caso o cidadao retire a manifestagédo, a Ouvidoria devera registrar a retirada no sistema.

Uma manifestacdo somente é encerrada mediante uma resposta satisfatoria, ou seja, uma
resposta esclarecedora, sincera e completa.

A Ouvidoria deveréd arquivar a manifestacdo com status de concluida.

A Ouvidoria ndo deve ser confundida com o SAC — Servico de Atendimento ao Cliente,
nem com um 6rgdo de investigacao e prevencdo que apura e resolve conflitos. O papel
maior da Ouvidoria é agir para que as demandas registradas sejam analisadas, apuradas
e, quando for o caso, solucionadas pelos setores competentes.

A acéo da Ouvidoria € fundamental na promocéo de servigcos publicos de qualidade, seja
pela participacdo popular, seja anotando falhas em acdes ou procedimentos, contribuindo,

desse modo, para obter melhorias no desempenho dos érgéaos.
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FLUXO DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES DE
OUVIDORIA

. Cidadao envia a manifestacao

.. Anélise e classificacao

Encaminhamento ao setor
i responsavel

Acompanhamento

Resposta ao cidadao

UL

: Encerramento
L2
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POSTURA DOS SETORES AO RESPONDER UMA
MANIFESTACAO

Quando houver encaminhamento interno da manifestacdo, os setores devem adotar uma
postura profissional, ética e transparente ao adotar providéncias cabiveis e auxiliar a
Ouvidoria Geral na elaboragéo de respostas.

Algumas principios sdo fundamentais nesse processo, sao eles:

&

Celeridade: garantir respostas dentro do prazo estabelecido.

Clareza e Objetividade: evitar respostas genéricas, explicando de forma acessivel a
solucéo apresentada.

Imparcialidade: analisar a demanda sem preconceitos ou interesses pessoais.

Sigilo e Protecdo de Dados: preservar informacdes sensiveis dos envolvidos,
conforme a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

Compromisso com a Solucdo: ndo apenas responder a demanda, mas buscar
melhorias nos processos internos para evitar recorréncias.

Discussdes Internas: debates entre setores, diretorias ou coordenadorias sobre a
manifestacdo recebida devem ser formalizados separadamente, em um processo
especifico, ou registrados como nota interna. Essas discussfes ndo devem ser
incluidas na resposta final ao usuério, garantindo objetividade e evitando exposicao
desnecessaria de informacdes administrativas internas.
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EM CASOS DE DENUNCIA

As denudncias, que contenham elementos minimos que indiqguem a autoria e a
materialidade dos fatos relatados, deverédo ser encaminhadas para a Controladoria Geral
do Municipio, para andlise e adocdo das providéncias cabiveis, nos termos da Lei
Municipal n® 2.572/2022.

Apds a conclusdo do procedimento de apuragédo, a Controladoria Geral do Municipio
devera comunicar o resultado a Ouvidoria Geral do Municipio, a qual sera responsavel
por informar o cidad&o acerca dos desdobramentos e providéncias adotadas em relacao
a manifestacdo apresentada.

Caso o procedimento de apuracdo ndo seja concluido dentro do prazo estabelecido na
legislacdo aplicavel, considera-se como resposta conclusiva ao usuario a comunicacao
sobre 0 encaminhamento da dendncia aos 6rgaos de controle competentes.
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7. GERENCIAMENTO DE PRAZOS PARA

ENCAMINHAMENTO E RESPOSTA

O controle de prazos de resposta junto as unidades sera feito com o auxilio da planilha
documentora.

Encaminhamento da
manifestacao a unidade:

Até 5 dias apés o
recebimento

Prazo para o cidadao

complementar a manifestacao:

Até 20 dias apos
solicitacao

Resposta da unidade
a Ouvidoria:

Até 20 dias, prorrogaveis
por mais 20 com justificativa

Resposta final ao
cidadao:

Até 30 dias, prorrogaveis por
igual periodo com justificativa
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8. RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA
OUVIDORIA

Uma das responsabilidades da ouvidoria é ajudar a avaliar como estdo
funcionando as politicas e os servicos publicos, essas acdes sdo formas
importantes de controle e participacdo social. Todas essas informacgdes precisam ser
organizadas em um relatério de gestéo, que deve ser feito anualmente.

Para montar um bom relatério gerencial da ouvidoria, o ouvidor deve fazer um balanco
geral do servico prestado, reunindo dados que ajudem a entender como a ouvidoria esta
funcionando e onde pode melhorar.

O relatério de gestao deve conter:

« Numero total de manifestacdes no ano:

Esses dados ajudam a entender o que os cidaddos estdo dizendo. E importante
organizar essa informacédo também por:

— Tipo de manifestacao.
— Meio de comunicagéo usado.
« Motivos mais frequentes das manifestacdes:

Assunto principal, como, por exemplo, questdes administrativas, concessao de
beneficios, problemas com protocolo, entre outros.

« Analise de temas recorrentes

« Providéncias tomadas pela administracao:
Quantas respostas foram enviadas aos cidadaos.
Quantas manifestacdes foram resolvidas, em comparagao com o total recebido.

Quanto tempo levou para fechar os atendimentos, em relagéo ao prazo previsto.
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« Conclusao:

Esses dados devem ser consolidados e estruturados conforme modelo disponibilizado
pela Controladoria Geral do Municipio. O Relatério deve ser enviado ao Prefeito, a
Controladoria Geral e publicado no site da Prefeitura, na pagina da Ouvidoria.

A
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9. COMO A OUVIDORIA PODE COLABORAR
PARA O APRIMORAMENTO DOS SERVICOS?

Através da elaboracdo do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, a Ouvidoria consolida
dados e pode gerar indicadores e estatisticas sobre as manifestacdes recebidas. E assim,
subsidiar a tomada de decisao dos gestores, orientando agdes corretivas e preventivas para
melhorar os servicos.

Com base na andlise das manifestacbes e dos relatérios, a ouvidoria pode emitir
recomendacdes formais aos 06rgdos e entidades publicas, propondo mudancas em
processos, fluxos de atendimento, normas internas e politicas publicas, visando a elevacéo
da qualidade do servico prestado.

« Sugerir melhorias praticas para cada 6rgdo municipal;

Ajudar a prevenir problemas e aumentar a transparéncia,

Avaliar a satisfacdo do cidadao e promover ajustes constantes;

Identificar gargalos nos servicos e propor solugdes;

Fornecer dados confiaveis para planejamento estratégico.
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10. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Municipal constitui um importante instrumento de dialogo entre a sociedade
e a Administracdo Publica, atuando como canal de escuta, mediacdo e
encaminhamento das demandas apresentadas pelos cidaddos. Por meio de sua
atuacao, a Ouvidoria contribui para o fortalecimento da participagcdo social e da
melhoria continua dos servigos publicos prestados pelo Municipio.

Nesse contexto, o cidaddo tem papel essencial no aprimoramento da administragcéo
publica. Utilizar a Ouvidoria € um direito e um instrumento de cidadania ativa para a
construgdao de um governo mais transparente e responsavel.
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