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1 INTRODUCAO

A Ouvidoria ¢ uma importante instancia de comunicacdo e participagdo cidada, cujo
objetivo € promover a transparéncia, a ética e a eficiéncia na administragdo publica. A
criagdo das ouvidorias esta respaldada pela Lei n° 13.460/2017, conhecida como Lei de
Defesa do Usuario de Servicos Publicos. Ela tem a funcdo de assegurar que as
manifestacoes sejam tratadas de forma adequada, ética e respeitosa, levando em
consideracao as direitos e interesses dos envolvidos.

A ouvidoria € responsavel por receber as demandas dos usuarios. Ela ¢ um canal de
comunicacao direto entre os cidadaos e as instituigdes governamentais, proporcionando
um espago seguro para receber reclamacoes, sugestoes, denuncias e elogios relacionados
aos servigos publicos prestados. O principal objetivo da ouvidoria ¢ buscar solugdes
adequadas, fornecendo respostas claras e objetivas aos interessados, a fim de solucionar
problemas, corrigir falhas e melhorar a qualidade dos servicos oferecidos.

A Lei de Defesa do Usuario de Servigos Publicos estabelece diretrizes fundamentais
para o funcionamento das ouvidorias, tais como a garantia da gratuidade, a
independéncia e a imparcialidade na apuracao das demandas. Além disso, a legislagao
determina prazos para o atendimento e a resposta aos cidaddos, bem como a
obrigatoriedade de fornecer informacgdes claras e acessiveis sobre os procedimentos € as
formas de acesso a ouvidoria.

A ouvidoria ¢ um mecanismo essencial para o fortalecimento da democracia e a
promocao da cidadania ativa. Ela contribui para a constru¢ao de uma gestao publica
mais eficiente, responsavel e comprometida com as necessidades da sociedade. Ao ouvir
as demandas dos cidaddos, a ouvidoria possibilita a identificacio de problemas
recorrentes, identificacdo de falhas nos processos internos, a adocdo de medidas
corretivas e a melhoria continua dos servigos publicos.

Além disso, a ouvidoria exerce um papel relevante no combate a corrup¢do e no
fortalecimento da integridade na administracdo publica. Ao receber denuncias e
informacgdes sobre possiveis irregularidades, ela desempenha um papel preventivo e
investigativo, contribuindo para a promocao da transparéncia e o combate a impunidade.
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A ouvidoria ¢ um instrumento importante para o exercicio do controle social, permitindo
que os cidaddos exercam seu direito de participar ativamente da gestdo publica. Ela
representa uma forma de empoderamento dos cidadaos, possibilitando que suas vozes
sejam ouvidas e suas demandas sejam atendidas. Em muitos casos, ela atua como um
ultimo recurso, quando os canais tradicionais de atendimento nao foram capazes de
solucionar a demanda do usudrio.

A ouvidoria, amparada pela Lei Federal n° 13.460/2017, ¢ um mecanismo de grande
relevancia para a promocao da transparéncia, da ética e da eficiéncia na administragao
publica brasileira. Por meio da ouvidoria, os cidadaos podem exercer sua cidadania ativa
através da participacao e do controle da administragdo publica, constituindo-se em um
canal de interlocugdo entre o cidaddao e o poder publico, contribuindo para a melhoria
dos servigos publicos e para o fortalecimento da democracia no pais

L)

OUVIDORIA

2 CONCEITO

De acordo com o Decreto Municipal n® 4.786 de abril de 2025, Ouvidoria ¢ unidade
de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento das reclamacdes,
solicitagcdes denuincias, sugestoes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos,
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdao
publica. Nessa perspectiva, a Ouvidoria ¢ um canal de didlogo, controle e participagao
social, qualificado em tratar das demandas individuais do cidaddo, propondo solugdes
coletivas para melhoria dos servigos prestados a populagao bem como aperfeigoamento
da gestdo, atuando como um instrumento de interlocu¢do entre a populacdo e a
administracdo publica que a representa, auxiliando os cidaddaos em suas relacdes com o
municipio garantindo que suas manifestacdes e demandas sejam efetivamente atendidas.
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3 COMPETENCIAS

- Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdo dos cidadaos.
Atua como intermediadora entre o municipio e a populagdo sendo, portanto, uma ponte,
pois aproxima a Administragdo das pessoas.

-Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distin¢ao, como sujeitos de direito.

O principio da impessoalidade, que rege as atividades da Administragao Publica, se
traduz, no ambito da Ouvidoria Geral do Municipio de Itatiaia, na obrigatoriedade de
reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito, sem fazer dentre eles qualquer tipo de
distingdo. Caracterizar e qualificar cada situacdo, demanda ou manifestagao de forma
apropriada identificando os seus contextos, para que o municipio possa utiliza-las como
oportunidades de melhoria na gestdo. Através do recebimento, registro e tratamento de
denuincias e manifestacdes do cidadao sobre os servigcos prestados a sociedade e a
adequada aplicagdo de recursos publicos, visando a melhoria da sua qualidade,
eficiéncia, resolubilidade, tempestividade e equidade

-Fomentar o controle social e a participacao popular.

A ouvidoria € uma entidade que promove a comunicagdo trabalhando na melhoria da
comunicacdo entre agentes da administracio Municipal e os cidaddos comuns,
agregando valor tanto a manifesta¢do do cidaddo quanto a resposta do municipio.

-Demonstrar os resultados produzidos em razao da participacao social.

Por meio do tratamento adequado as manifestagdes, isto € recebe-las e respondé-las de
acordo com um procedimento pré-estabelecido que contem prazos e fluxos bem
delineados, produzindo relatorios gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publica nos
processos decisorios do municipio.

-Qualquer pessoa pode registrar uma manifestacio na Ouvidoria?
Sim. Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode apresentar Comunicag¢dao, Denuncia,
Elogio, Reclamacao, Solicitagdo, Sugestdo e Pedido de Acesso a Informacao

O que a Ouvidoria nao faz?

A Ouvidoria ndo atua como auditoria, corregedoria, fiscalizagdo, comissao de ética ou
outros. A Ouvidoria ndo investiga, processa ou pune ninguém. Somos um setor de
relacionamento.
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" 4. OUVIDOR

O Ouvidor ¢ o profissional qualificado para realizar a interagdao entre o cidadao e a
instituicao, sendo de grande importancia para o cargo. Alguns requisitos devem orientar
a personalidade e a atuag¢ao do ouvidor

Deve ser uma pessoa aberta ao dialogo, sabendo escutar opinides diferentes das suas e
preparado para estar na posi¢ao do outro

Deve conhecer os procedimentos, fluxos e as areas do 6rgao ou entidade que trabalha.

O Ouvidor deve ter algumas qualidades pessoais para exercer a funcio:
-Curso de qualificagao;

-Noc¢oes de informatica;

-Boa leitura e escrita;

-Capacidade de articulagao;

-Habilidade em mediacao de conflitos com atuagdo ética, empatica e imparcial;
-Motivagao em busca da qualidade do atendimento ao cidadao;

-Capacidade de trabalhar em equipe;

-Inteligéncia emocional;

-Raciocinio Logico;
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-Capacidade analitica.

O papel de ouvir vai além de registrar uma manifestacio. O ouvidor tem que
fomentar a cultura da transparéncia e entender que o cidadao esta necessitado, e
observar que sua manifestacdo vai além do que esta escrito ou gravado na
mensagem, saber a sutileza do que realmente contém na manifestacio para apurar,
elaborar e dar uma resposta satisfatoria ao cidadao.

5. FLUXOGRAMA

Registro da Triagem da
Manifestacio Recebimento da Manifestacdo Manifestacio

Pedido de Complementacao Encaminhamento das
da Manifestacdo Manifestagao

Analise, Providéncias e
Resposta das

Analise das Respostas a ser

Cidadao e Manifestacoes

Envio das Resposta ao
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01
ELOGIO: manifestagdes que apresentarem reconhecimento, apre¢o ou satisfagdo em
face de um servigo prestado ou pela atuagdo de servidor no exercicio de suas fungdes,

02

SUGESTAO: manifestagdes que versarem sobre ideia ou proposta para O
aprimoramento das atividades da administracdo, as quais poderdo vir a ser utilizadas
como parametro para a melhoria da qualidade e eficiéncia dos servigos prestados a
sociedade;

03
SOLICITACAO: manifestagdes que tratarem de pedido de esclarecimento, orientagdo
ou providéncia acerca de matéria atinente a atuagcdo ou ao funcionamento da Prefeitura.

04

RECLAMACAOQO: manifestagdes que expressarem desagrado ou protesto em face de
um servico prestado ou pela atuacdo ou omissdo de servidor, estagiario ou colaborador
no exercicio de suas fungoes,

05

DENUNCIA: manifestagdes que relatarem fatos que contiverem indicios de
irregularidades, de danos ao erario, de enriquecimento ilicito ou de ofensa aos principios
e normas que regem a Administragdo Publica;

Praca Mariana Rocha Leéo, n° 20, Centro - Tel: 3352-6777 R. 301/302
E-mail: controladoria@itatiaia.rj.gov.br - Site: www.itatiaia.rj.gov.br



CONTROLADORIA
GERAL

0 e o
=iltatiala

PREFEITURA

Qualquer pessoa pode registrar uma manifestacio na Quvidoria?

Sim. Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode apresentar Comunicagdo, Denuncia,
Elogio, Reclamacao, Solicitagdo, Sugestao e Pedido de Acesso a Informacao.

E possivel registrar uma manifestacao sem se identificar?

Sim, € possivel registrar uma manifestagdo de ouvidoria sem se identificar no momento
do cadastro, a mesma ¢ categorizada como comunica¢do, no entanto, esta forma de
cadastro nao possibilita ao usuario o acompanhamento e a resposta de sua manifestagao.

7. PRAZOS

No caso de pedido de acesso a informagao relacionado a Lei n°® 12.527/2011 (Lei de
Acesso a Informacgao), ndo sendo possivel conceder o acesso imediato a informacao, o
pedido devera ser atendido em até 20 (vinte) dias. Este prazo podera ser prorrogado por
mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual serd cientificado o
demandante.

XXX X X
Bxx x» »
MN’N—\
B 21 22 23 2.
Exd 28 29 30 31
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8 CANAIS

O municipe podera ir diretamente nos espagos fisicos existentes nos seguintes
enderecos:

Sede da Ouvidoria

Localizada na Prefeitura de Itatiaia.
Atendimento de segunda a sexta de 10h00 min as 17h00 min.
Endereco: Praca Mariana Rocha Leéao, 20 - Centro - Itatiaia/RJ.

Sede do Hospital

Atendimento de segunda a sexta de 08h00 min as 177h00 min.
Endereco: Avenida Simao da Cunha Gago n°® 800 Bairro Jardim Itatiaia
Sede da Secretaria da Saude

Atendimento de segunda a sexta de 08h00 min as 177h00 min.
Endereco: Avenida dos expedicionarios n° 399 Centro

Ouvidoria - Saude

Avenida dos Expedicionario 389 , Centro, Itatiaia - RJ
(24) 3352-5671

ouvidoria.sus@itatiaia.rj.gov.br

08h as 17h
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E também acessando o link https://itatiaia.rj.gov.br/

Na parte superior da tela clique em ouvidoria, conforme destaque na figura abaixo:

000 IEEENNNIGH  om o e owoomw

L]
rant [tatlala  erererura PUBLICAGOES CIDADE COMUNICAGAO ~ TURISMO  CIDADAO
% PREFEITURA

DESTAQUES NOTICIAS SERVICOS

4 A nova plataforma que
AT E N G Ao ' servira para efetuar as licitacoes
da Prefeitura Municipal de Itatiaia

FORNECEDOR. sera a

Para efetuar seu cadastro junto ao BNC,
clique aqui
i) i
00000O0CO

)
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Aqui o interessado terd disponivel informacdes acerca da ouvidoria, e também o acesso
a plataforma Fala BR, a plataforma Ouvidoria SUS e a consulta de protocolos.

000 NN GH oo wavncA owooms
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FalaBR Ouvidoria SUS Consultar protocolos

Anos anteriores

Através da Ouvidoria vocé pode fazer reclamagées, dentncias, sugestdes, solicitagoes e elogios.

0 primeiro passo para realizar sua Manifestacao € acessar o Fala BR ou a Ouvidoria do SUS. Além disso, vocé pode entrar em contato por telefone,
ligando para os nimeros (24) 3352-2192 ou (24) 3352-6777, ramal 225. O setor também disponibiliza o e-mail ouvidoria@itatiaia.rj.gov.br para contato.

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagéo

Damos as boas-vindas ao Fala.BR

Aquivoce pode fazer um pedido de acesso a inf ¢ao, fazer denuncias, elogios, reclamagd licitagd
enviar sugestoes. i
“

[ ®)  Acessoainformagdo - LAl

0 Ajude a aprimorar os servicos publicos por meio de reclamagoes. elogios ou sugestoes, ou J/ Faca um pedido de acesso a informacao
ainda, registre uma denincia.

Ouvidoria Interna
Canal destinado a servidores e trabalhaclores das instituigoes federais para

registro de manifestacoes.

< Perguntas frequentes )
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€ Voltar

Reclamacdo

Manifeste sua insatisfagao com o servico publico
Solicitacdo

Solicite a adocdo de providéncias por parte de uma Ouvidoria

Denuncia
Comunique uma irreqularidade, um ato ilicito ou uma violagao de direitos na administracao publica

Consulte seu protocolo

Para continuar, escolha uma identificagao

Seus dados pessoais estarao protegidos, nos termos da Lei 1346072017

govb
Escolha um tipo de login:

Login Pessoa Fisica
Registre  acompanhe suas manifestagoes e pedidos de acesso & informagao com a sua Conta Gov.br

Login Pessoa Juridica
Para acessar o FalaBR como Pessoa Juridica, vincule o CNPJ da empresa a sua Conta Govbr. Saiba mais

AP (Exclusivo para Grgios e Entidades)
Exclusivo para orgaos e entidades que utilizam integracao automatica com a plataforma FalaBR.
Para acessar,insira usuario e senha cadastrados.

CONTROLADORIA
GERAL

Elogio
Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento publico

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de melhoria para os servigos publicos

Simplifique
Sugira alguma idela para desburocratizar o servico publico

Perguntas frequentes )

& Pessoa Fisica

.f. Pessoa Juridica

APl {Orgaos e Entidades)

Entrar com gov.br

Entrar com govbr

< I .
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Faca sua solicitacao

Escolha essa opgao se deseja um atendimento ou a prestacao de um servigo. Pode ser algo material, como receber um medicamento, ou a agao de um drgao em umas situacao especifica.

Destinatario
Filtre por esfera (federal estadual ou municipal) A

Esfera Estado Municipio
QM x | [ x| | —_— x ]

Orgao para o qual vocé quer enviar sua manifestagéo

Comece a digitar o nome ou a sigla do 6rgéo para selecioné-lo na lista que sera exibida

* Q refetura Mumopa- tata/) -

Obrigatorio.

Descrigdo

Sobre qual assunto vocé quer falar?

Q Selecione X

Néo encontrou? Clique aqui!

Fale aqui

Registre seu relato. E importante que seja claro e objetive, mas completo com informagdes que facilitario a andlise. Indique o drgdo e o agente responsavel. o tema. o servico relacionado, a data. o local as condutas praticadas, e tude mais que possa ajudar a entencler o caso. Vocé.

Também ¢ possivel solicitar acesso a informagao pela plataforma, como descrito abaixo:

Faca sua solicitacao

Escolha essa opcao se deseja um atendimento ou a prestacao de um servigo. Pode ser algo material, como receber um medicamento, ou a agao de um 6rgao em uma situacao especifica.

Destinatario
Filtre por esfera (federal. estadual ou municipal) »

Esfera Estado Municipio

‘ Q, Municipal X v ‘ ‘ QR X v ‘ ‘ Q ltatiaia X, v ‘

Orgao para o qual vocé quer enviar sua manifestacao

Comece a digitar o nome ou a sigla do orgéo para seleciona-lo na lista que serd exibida

’ Q. Prefeitura Municipal - Itatiaia/RJ 2 SR ‘

Obrigatorio.

Descrigdo

Sobre qual assunto vocé quer falar?

 Q Acesoainormagio. o

Nao encontrou? Clique aqui!

Fale aqui

Registre seu relato. Eimportante que seja claro e objetivo, mas completo com informacdes que facilitardo a analise. Indique o drgéo e o agente responsavel. o tema. o servico relacionado. a data. o local. as condutas praticadas, e tudo mais que possa ajudar a entender o caso. Vocé
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