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Controle Socilal na Pratica - Quvidorias

e 1. O que é uma Ouvidoria Publica?

Canal de comunicacao direta entre o cidaddo e a administracéo publica. Sua principal funcéo é receber,
analisar e encaminhar manifestagoes dos cidadaos. Ao atuar como ponte entre a populacéo e o governo,
a ouvidoria promove a transparéncia, a participacao social e o aprimoramento dos servi¢os publicos.

e 2. Como a QOuvidoria contribui com o Poder Publico?

Uma ouvidoria publica propicia a participacdo do cidaddo na administracdo publica e sistematiza,
assertivamente, os dados decorrentes dessa participacdo, fornecendo subsidios estruturados ao Poder
Publico para melhoria dos servigos prestados.
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Receber manifestacdes: Acolher as diversas formas de manifestacdes dos cidadaos.

Analisar e encaminhar: Avaliar o conteido das manifestacdes e direciona-las aos setores
responsaveis para providéncias.

Acompanhar as respostas: Monitorar o andamento das manifestacdes e garantir que sejam
respondidas dentro dos prazos estabelecidos.

Sugerir melhorias: Com base nas manifestacdes recebidas, propor mudancas e aperfeicoamentos
nos servigcos publicos.

Promover a transparéncia: Divulgar informacdes sobre a atuacédo da administracao publica e
incentivar a participacao cidada.
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Tipos de Manifestacao:
e Reclamacao: Expresséao de insatisfac&o relativa a um servigo prestado.
Denuncia: Comunicacao de pratica irregular ou ilegal cometida por agentes publicos.
Sugestao: Proposta de melhoria ou inovagao nos servigos ou processos.
Solicitacédo: Pedido de adocao de providéncias por parte da administracéo.
Elogio: Reconhecimento ou satisfagao com o servigo prestado ou atendimento recebido.

Canais de Atendimento:
e Presencialmente: Atendimento direto em local fisico, acessivel ao publico.
e Por telefone: Numero de telefone direto para receber manifestagoes.
e Pela Internet: Formularios on-line no site oficial da prefeitura ou por e-mail.
e Por aplicativos moveis: Plataformas digitais que permitem o envio de manifestacdes de forma agil.
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Tratamento das manifestacoes

Porta de Verificag@o de Pedilo de
entrada competéncia complementacao
Tragem Avaliacac da Andlise de
necessidade Plausibilidade
de diligéncias X
adicionais W
Andlise de
Admussibilidade
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Resposta



Prazos de Resposta - Lei Federal 13460 -
30+30

e Banco de Dados

B _ e Padronizacdo de Assuntos
Protecédo ao Denunciante e LGPD

~ e Painéis de Alerta
Taxa de Resolucéo

o e Andlise de Tendéncias
Tempo Médio de Resposta

. . e Elaboracéo de Relatorios
Indice de Procedéncia

. _ . o e Recomendacgdes Gerenciais
Indice de Satisfacdo do Usuario
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Passo a passo

1.

Regulamentacéo Legal: Lei ou Decreto definindo suas competéncias, estrutura e
funcionamento.

Designacao do Ouvidor: Profissional qualificado para exercer a funcéo de ouvidor,
com imparcialidade, ética, conhecimento da legislacéo e estrutura, capacidade de
comunicacao e analise.

Infraestrutura: Espaco fisico adequado, equipamentos e recursos tecnoldgicos
necessarios para o funcionamento da ouvidoria. Verifique se ha um espago mais
reservado para o atendimento presencial.

Capacitacao da Equipe: Ofereca treinamento aos servidores que atuardo na
ouvidoria, abordando temas como atendimento ao publico, legislacdo pertinente e
técnicas de mediacao de conflitos.
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Passo a passo

5. Implementacao dos Canais de Atendimento: Estabeleca os diversos canais de
comunicacéo (presencial, telefénico, on-line) e assegure que estejam operacionais e
acessiveis.

6. Divulgacao: Realize campanhas informativas para divulgar a existéncia da ouvidoria,
seus canais de atendimento e a importancia da participacao cidada.

7. Gestao das ManifestacdOes: Implemente um sistema para registrar, acompanhar e
responder as manifestacdes. A gestdo das manifestacdes sera fundamental para a
elaboracao de relatérios. Lembre-se que o cidadao devera acompanhar o andamento
de sua manifestacéo até a solucdo administrativa final.

8. Monitoramento e Avaliacdo: Estabeleca uma rotina de acompanhamento das
manifestagdes recebidas e em andamento. Monitore os dados e construa rotinas de
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Consultoria gratuita em boas praticas

Programa Estratégico de parceria entre a OGE/MG e 0s municipios mineiros

Visita técnica guiada na nossa Sala de Situacao.
Materiais de orientac&o (cartilhas, minutas, modelos)
Treinamentos e capacitacoes (Presencial e EAD)
Rede com demais parceiros

Ouvidoria mével em conjunto

Para aderir, basta enviar um e-mail de anuéncia para:

Ead avozdosmineiros@ouvidoriageral.mg.gov.br
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Bel, atendente virtual da OGE/MG -
(31) 3915-2022 - (Whatsapp)
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www.ouvidoriageral.mg.gov.br

INISTRATIVA

PRESIDENTE

CIDADE ADM|

MGApp, Ouvidoria na palma da mao!

162 - Disque-Ouvidoria / 136 - Disque-Saude
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