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OUVIDORIA

CONTEXTUALIZACAO E FUNCIONALIDADE
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CONTEXTUALIZACAO

Democracia
Participatividade
Ouvidoria
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O QUE E UMA OUVIDORIA?
Canal de comunicacdo direta, objetiva e consequente, disponibilizado

a cidadania para facilitar a sua interlocucdo com a Administracao
Publica.

] E o canal oficial para a manifestacao de:
DENUNCIAS, RECLAMACOES, SUGESTOES , ELOGIOS e, também,
exigir SIMPLIFICACAO no atendimento de suas demandas

Qualquer usuario do servico publico que se sinta refém da ineficacia
dos servicos que lhes sdo prestados, e que identifique qualquer

irregularidade no servico publico pode, e deve, fazer uso dessa
ferramenta.

Usuarios dos servicos publicos sao pessoas fisicas e juridicas, de direito publico ou privado,
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BASE LEGAL

Constituicao Federal do Brasil, de 05 de outubro de 1988
Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017
Instrucao Normativa n° 5 - OGU/CGU, de 18/06/2018
Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017
Cédigo de Etica do Ouvidor, de 12/1997
Decalogo do Ouvidor, de 12/1997
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CONSTITUICAO FEDERAL DO BRASIL
(Constituicao “cidada” - Valorizacdo do cidadao)

DESTAQUES
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Art. 37 - A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

§ 3° - A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na
administracao publica direta e indireta, regulando especialmente: | - as
reclamacoes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuadrio e a
avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos servicos; Il -
0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; lll - a
disciplina da representacao contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou funcdo na administracdo publica.
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LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017
(Dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracao publica)

DESTAQUES
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CAPITULO Il - DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE
SERVICOS PUBLICOS

(Composto por 04 Artigos que regulamentam a forma de tratamento que deve ser dada as
Manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria, dos quais destacamos 01)

Art. 10 - A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgao ou entidade
responsavel e contera a identificacao do requerente;

§ 1° - A identificacao do requerente nao contera exigéncia que
inviabilize sua manifestacao;

§ 7° - A identificacao do requerente é informacdo pessoal protegida
com restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 - LAI;

§ 5° - ...manifestacdes por meio eletronico,... Podera...a ouvidoria
requerer meio de certificacao da identidade do usuario.
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S - CAPITULO IV - DAS OUVIDORIAS

(Composto por 05 Artigos que regulamentam e definem atribuicoes e objetivos das
ouvidorias dos quais destacamos 03)

Art. 13 - As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em

regulamento especifico:

| - promover a participacao do usuario na administracdao publica, em cooperacao com outras

entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos...;

[ll - propor aperfeicoamento na prestacao dos servicos;

V - propor a adocdao de medidas para a defesa dos direitos do usuario...;

VIl - promover a adocdo de mediacado e conciliacao entre o usuario e o 6rgao ou a entidade
publica, sem

prejuizo de outros érgaos competentes;

Art. 14 - Com vista a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao: agir de forma proativa
e reativa

no atendimento das manifestacdes recebidas; elaborar anualmente relatérios de gestao,
apontando falhas

e sugerindo melhorias na prestacao dos servicos publicos.

Art. 169- A idogi minhara a decisao administrativa final ao usuario obs Zo
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CAPITULO V - DOS CONSELHOS DE USUARIOS
Esta Lei estabelece a necessidade da instituicao dos Conselhos
de Usuarios. Orgaos de carater consultivo, para o
cumprimento das seguintes atribuicoes:

Acompanhar, participar e propor melhorias no servico publico
disponibilizado ao usuario;

« Definir diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
Acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor;

Este Conselho podera ser consultado quanto a indicacao do
ouvidor.
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INSTRUCAO NORMATIVA N° 5 DE 18/06/2018

(Estabelece orientacdes para a atuacao das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal para o exercicio das competéncias definidas pelos
capitulos lll e IV da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017)

DESTAQUES
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- Compete as Unidades de ouvidoria, dentre outras

atribuicoes:

| - propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria...;

V - processar informacdes obtidas com o objetivo de avaliar os servicos
prestados, em especial sobre o cumprimento do que estabelece a Carta de
Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n® 13.460/2017;

VI - subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimoramento da
prestacdo dos servicos e correcao de falhas;

VIl - promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de
politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, foruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientais virtuais de participacdo social;

VIl - exercer as atribuicdes de Servidco de Informacdo ao Cidaddo, de que
trata o inciso | do art. 9° da Lei n® 12.527/2011;

IX - recebe, tratar e dar resposta as solicitacdes encaminhadas por meio do
formulario Simplifique!, nos Termos da Instrucao Normativa Conjunta
MPDG/CGU n® 1, de 12 de janeiro de 2018
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OUTROS ATOS NORMATIVOS

Resolucao n°® 029/UFSM, de 16/12/2008
(Instituiu a Ouvidoria da UFSM)

Resolucao n° 014/2010, de 20/05/2010
(Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria da UFSM);

Cédigo de Etica do Ouvidor e o Decalogo do Ouvidor
(Instituido pela ABO - Associacao Brasileira de Ouvidores, em
12/1997)
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OUVIDORIA-GERAL DA UFSM
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CARACTERISTICA

Esta inserida como um dos orgdo de controle interno;

Sua funcao é de assessoria ao Gabinete do Reitor;

Ainda nao se caracterizada como Ouvidoria Publica
propriamente,

Sua autonoma e independéncia se limita a funcionalidade;
Esta em fase de reestruturacao, visando adequar-se a Lei n
13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei que dispbe sobre a
participacao, protecao e defesa dos direitos do Usuario dos
Servicos Publicos...).
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FUNCIONAMENTO

Recebe Manlfestagoes por: CARTA, CORREIO ELETRONICO (E- mall)
ou atraves da sua CAIXA POSTAL (Via web
www.ufsm.br/ouvidoria).

Analisa seu conteudo e, quando procedente, da encaminhamento
as Unidades Internas académicas e/ou administrativas, para que os
devidos atos deliberativos sejam procedidos.

Atendimentos presenciais ou via telefone, serve para orientacao
quanto aos procedimentos formais.

MANIFESTACAO - Reclamacodes, Denuncias, Sugestdes, Elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objetivo a prestacao de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na sua prestacdo e fiscalizacao.
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TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
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MANIFESTACOES INDEFERIDAS

Aquelas que, em seu teor, ndo apresentam consisténcia ou indicios
minimos de

relevancia e materialidade e nao tenha a expressao dos fatos conforme
a

Verdade;

As que nao expressem lealdade, urbanidade e boa-fé ou que se

caracterizem como mera boataria;

Aquelas que se baseiem em matérias jornalisticas sem a devida
fundamentacdo;

Sempre que possivel, podera ser solicitado ao usuario, uma
complementacao de sua manifestacao.
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MANIFESTACOES RECLAMATORIAS E DENUNCIATIVAS

Se apresentadas em carater anonimo, serao consideradas
“comunicacdo de irregularidade” e encaminhadas aos 6rgaos
apuratorios, observadas a existéncia de indicios minimos de

relevancia, autoria e materialidade. Estes poderao arquiva-las ou
Instaurar, por iniciativa propria, procedimento investigatorio
preliminar, sem carater punitivo.
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PRAZO PARA A RESPOSTA AOS MANIFESTANTES

A Lei 13.469/2017, através do paragrafo unico do art. 1, estabelece
que este prazo seja de 30 dias contados a partir do recebimento da
manifestacdao, prorrogavel por igual prazo, mediante justificativa.

Neste sentido, faz-se necessario que os gestores por onde tramitam
as  Manifestacdes, agilizem seus despachos, pois a
responsabilidade pelo cumprimento de tais prazos deve ser
compartilhada entre as partes.
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EQUIPE DE TRABALHO

Ouvidor-Geral - Jorge Renato Alves da Silva
e
Secretario Executivo - Marcelo Tascheto da Silva
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OBRIGADO!

SEMPRE A DISPOSICAO!
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