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1. Apresentacao

As ouvidorias publicas sdo consideradas instrumentos da democracia, na medida em que possibilitam
a sociedade o exercicio do direito a participacdo e ao controle da administracdo publica, constituindo-se
em um canal de interlocugéo entre o cidadao e o poder publico.

O Estado de Sao Paulo, por meio da Ouvidoria Geral, o Ministério Publico do Estado de Sao
Paulo e o Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo celebraram Termo de Cooperacado que tem por
objetivo incentivar a implantacdo de ouvidorias em todos os municipios paulistas, de molde a propiciar
a participacao popular no processo de otimizacao e aperfeicoamento da gestdao publica, bem como na
prética do controle social, consolidando, desta forma, o exercicio da cidadania e a democracia deliberativa.

O Termo busca, igualmente, sensibilizar gestores publicos a implementar Ouvidorias Municipais
e a instrumentalizar os membros do Ministério Publico, da Ouvidoria Geral do Estado e do Tribunal
de Contas para negociacdo com gestores municipais, no sentido de possibilitar a efetiva instalacdo e
funcionamento da Ouvidoria.

A “Cartilha de Ouvidoria Municipal” foi concebida nesse contexto, propondo-se a oferecer subsidios
e orienta¢des para criar e aperfeicoar Ouvidorias em municipios do Estado de Sao Paulo, abordando o
marco legal, missao e fun¢des da Ouvidoria Publica, esbocando o perfil desejavel para o Ouvidor e as
competéncias da equipe de uma Ouvidoria.

Dessa perspectiva, é prevista a realizagdo de seminérios, encontros, reunides de trabalho, audiéncias
publicas e outros eventos para estimular a implantacdo das Ouvidorias, com ampla divulgacao, pelos
meios de comunicacdo, dos projetos de implantacdo e a elaboracao de cartilhas e modelos de legislacao.

A “Cartilha” contempla ainda quest®es relacionadas ao atendimento ao cidadao, a gestdao da
informag&o e a Lei de Acesso a Informacao, além de oferecer, na forma de anexos, referéncias quanto
a Atos Normativos, sites de interesse e modelos de formularios.

Destarte, a “Cartilha de Ouvidoria Municipal” ora apresentada, é uma ferramenta importante para
a concretizacdo dos objetivos que se pretende fomentar. Esperamos que seja um instrumento relevante
para os gestores que acreditam na indissociavel relacdo entre o Municipio e o cidadao para alcancar

o bem comum.




2. Ouvidoria Publica e Democracia Participativa
O Marco Legal

A Constituicao Federal de 1988 assegurou a participagao ativa dos cidadados brasileiros no controle
social da gestdo publica. Ao considerar os cidadaos como sujeitos de direito, com capacidade para
influenciar nas decisdes do Estado, a Carta afirmou os principios da democracia participativa e da
democracia representativa.

O exercicio desse direito permitiu o surgimento de diferentes formas de participacao — direta e
indireta — na sociedade brasileira. Muitos desses mecanismos ja funcionavam ha anos. Em 1992, a Lei
n° 8.490/1992 criou a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica do Ministério
da Justica. Em seguida, os Decretos n® 1.796/96 e n° 2.802/98 delegam ao Gabinete do ministro
da Justica competéncias para desenvolver as atividades de Ouvidoria—Geral da Republica.

O direito a participacido e o direito de ser consultado esta expresso no artigo 37 § 3° da Constituicao

que respalda o trabalho das Ouvidorias.

Art.37° da Constituicao Federal de 1988:

“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 participacado do usuario na administracdo publica direta e indireta especialmente:
I — as reclamagdes relativas a prestacao dos servigos putblicos em geral, asseguradas a manutencdo de servico de
atendimento ao usuério e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos:

Il — o acesso dos usuérios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo.

A partir de 2014 a Uniao, por meio do Decreto n® 8243/ 14, organizou os diversos mecanismos
e instancias de participacdo social presentes na sociedade. As Ouvidorias fazem parte desse conjunto
de instituicdes e constituem um instrumento de controle e participacdo social.

No Estado de S&o Paulo, as Ouvidorias Publicas estdo consolidadas ha mais tempo. A Lei n® 10.294,
de 1999, que dispde sobre a protecdo e defesa do usuério do servico publico no Estado, criou Ouvidorias
em todos os 6rgéos e entidades prestadoras de servicos publicos.

Em 2015, por meio do Decreto n° 61.175/2015, foi criada a Ouvidoria Geral do Estado — OGE,
com a missao de promover a transparéncia nas a¢des do Estado e coordenar a Rede Paulista de Ouvidorias.

A Rede ¢ constituida pelo conjunto das Ouvidorias estabelecidas nos 6rgaos e prestadores de servicos



publicos do estado de Sao Paulo.
Compreendendo a missiao da Ouvidoria: o cidadao e seus diretos

A expansao dos direitos dos cidaddos nas sociedades democréticas, o Estado desempenha um papel
decisivo na criacao de instituicdes que aumentem o controle e a participagdo social.

S30 crescentes os exemplos da criacdo de 6rgaos de consulta oferecidos por diferentes paises para
a participacdo dos cidad&os. Isso significa que, além dos mecanismos de controle e participacdo social
disponiveis a sociedade, o Estado deve estar aberto a participacao dos cidadaos no processo de tomada
de decisoes.

As Ouvidorias sao, portanto, um instrumento do estado democrético porque constituem um espago
de abertura as demandas e negociacdo dos interesses do cidadao. Nesse cenério, as Ouvidorias publicas

brasileiras constituermn um canal decisivo para a escuta e encaminhamento de questdes que afetam os cidad&os.
3. A Ouvidoria Publica

O que é uma Ouvidoria Publica?

E uma unidade do setor publico, que acolhe as demandas dos cidadsos, zelando pela garantia da
qualidade dos servigos publicos. E o canal por meio do qual o cidadao pode apresentar sugestdes,
reclamacdes, solicitac®es, elogios e dentincias sobre a prestacao de servicos publicos. A Ouvidoria é um
interlocutor entre o cidadao e a administragdo publica — o conjunto dos 6rgaos, entidades e agentes

publicos dos diversos setores de atuacdo do Estado em nivel federal, estadual e municipal.
Funcées da Ouvidoria Publica

A Ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidad&dos, analisa, orienta e encaminha o caso as areas
responsaveis pelo tratamento ou apuracdo. A partir das informacdes trazidas pelos cidadaos, a Ouvidoria
pode identificar melhorias, providenciar mudangas, assim como apontar situagdes irregulares no érgao
ou entidade cuja acado estd sendo questionada. Constitui, portanto, mais um canal por meio do qual o

cidadao participa de forma efetiva no controle social da gestdo publica.




Sao Fungdes das Ouvidorias Publicas:

e Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito, sem qualquer distin¢ao;

e Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdes dos cidadaos;

e Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos, usando linguagem clara para
explicar seus direitos e as formas de obté-los.

o Caracterizar corretamente as situagdes e seus contextos, explicitando as consequéncias sobre cada
caso concreto de sua demanda;

e Demonstrar os resultados produzidos em razao da participacdo dos cidadaos. Ou seja, deve utilizar
o conteudo das solicitacdes para sugerir mudancas nos processos na administracao publica, contribuindo

para que os agentes publicos providenciem medidas corretivas.

A Ouvidoria n&do deve ser confundida com o SAC — Servi¢o de Atendimento ao Cliente, nem com um 6rgao de
investigacdo e prevengdo 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 acio da Ouvidoria é fundamental na promocao de servicos publicos de qualidade, seja pela participacdo popular,
seja anotando falhas em a¢®es ou procedimentos, contribuindo, desse modo, para obter melhorias no desempenho
dos o6rgaos.

O Perfil do Ouvidor Publico

O Ouvidor é o representante dos cidaddos e usuarios dos servicos publicos prestados pelo Estado
no 6rgado ou entidade em que atua.

A missdo do Ouvidor é promover o didlogo, estabelecendo a comunicacao entre as partes. Dentro
do 6rgdo em que atua, é a autoridade com autonomia para dar seguimento as manifestacdes recebidas,
solicitando as providéncias requeridas para sua solucéo.

Por se tratar de uma funcao relativamente recente, ndo se exige formacao especifica para ser Ouvidor.
Ha, no entanto, cursos de capacitacdo, com emissdo de certificado, que podem contribuir para o melhor

. . ~ 1
atendimento ao cidadao .

LN Associa¢do Brasileira de Ouvidores (ABO) desde 1999 promove cursos para capacitacdo de Ouvidores (www.abonacio—
nal.org.br). Outra iniciativa ¢ o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT) da Ouvidoria-Geral da Unido, que
apoia 6rgéos e entidades dos Estados, do Distrito Federal e os municipios, além de outros Poderes, na implementa¢do e no
desenvolvimento de unidades de Ouvidorias publicas (www.ouvidorias.gov.br).



O profissional responsavel pela Ouvidoria pode ter formacdo em qualquer area. No entanto, é
importante que domine as seguintes competéncias:

o Conhecimento da area de atuacio;

o Disposicao para atendimento ao publico;

o Experiéncia na prevencio e solucdo de conlflitos;

» Habilidade de relacionamento interpessoal para dirigir e orientar a equipe de trabalho e dialogar
com gestores de outras areas;

Em razdo da importancia e responsabilidade da funcao, o perfil do Ouvidor ¢ orientado pelos seguintes
requisitos:

o Conduta ética;

o Distanciamento das questdes politico—partidarias;

o Abertura ao didlogo;

o Competéncia para liderar pessoas e mobilizar recursos;

o Conhecimento dos objetivos e procedimentos do 6rgdo em que atua;

» Habilidade de comunicacao;

o Compromisso com a participacao cidada e com os direitos humanos;

o Disposicao para contribuir com a eficiéncia e a melhoria da gestao publica e de seus resultados.
Competéncias da equipe da Ouvidoria Publica Municipal

Considerando-se o tipo de trabalho realizado pelos profissionais que atuam em uma Ouvidoria Publica,
sugere-se o dominio de algumas competéncias — habilidades, conhecimentos, atitudes e valores — que

lhes permitam realizar as tarefas requeridas, exemplificadas a seguir:
Ouvir e Compreender

o Desenvolver acdes de comunicacdo e de mediacao de conflitos para atender os cidadaos no ambito
das competéncias das ouvidorias;

e Escutar com atencdo e paciéncia, usando recursos de informacdo e comunicacdo adequadas a
realidade das pessoas que procuram os servicos da ouvidoria;

o Identificar situacdes que potencialmente possam contribuir para o agravamento ou resolugao da quest&o;




e Orientar os cidaddos quanto aos prazos e a¢des a serem desenvolvidas no encaminhamento da
questao,

e Verificar se o cidaddo demanda cuidados especiais.
Reconhecer os Cidadaos como Sujeitos de Direito

e Promover ac¢des que busquem o reconhecimento e o respeito dos cidadaos como sujeitos de direito,
visando o desenvolvimento de sua capacidade de acesso aos seus direitos;

» Utilizar meios de divulgacdo que possibilitem o conhecimento, pela populacdo, da missdo e do
modo de trabalho das ouvidorias publicas;

e Orientar a populagdo quanto a seus direitos de cidadania;

o Informar aos cidadaos quais sdo os 6rgaos que devem ser acionados, suas responsabilidades e de
que forma a resposta deve ser cobrada;

o Realizar atividades educativas de esclarecimento aos cidadaos.
Organizar as solicitacées dos cidadaos de forma adequada

e Realizar, em conjunto com a equipe, a triagem, a anadlise critica e o registro das solicitacdes efetuadas
pelos cidadaos na unidade de ouvidoria publica;

e Traduzir em linguagem clara e objetiva as solicitacdes dos cidadaos;

o Realizar a coleta e o registro das informac¢des fornecidas pelos cidadaos, conforme critérios
estabelecidos pela unidade de ouvidoria;

o Consolidar e analisar as informacdes obtidas por meio do atendimento aos cidadaos.
Linguagem cidada

A linguagem utilizada nas respostas as manifestacdes deve buscar ao maximo a aproximacao entre
a administracdo publica e o cidaddo. Para tanto, é necessario que as respostas as manifesta¢cdes sejam
claras e concisas, de modo que a mensagem seja bem compreendida pelo cidadao.

A orientagcdo geral ao setor publico, em matéria de atendimento ao cidadao, orienta os 6rgaos e
entidades para que utilizem “linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargao e

estrangeirismos”. (Dec. n® 6932, de 11/08/2009).



Analisar e reformular Recomendacées

e Desenvolver em conjunto com a equipe, atividades de avaliacdo e elaborar recomendacées sobre
os servigos prestados ao cidadao, visando a melhoria da qualidade desses servicos.

o Elaborar relatérios de gestdo e avaliacdo dos servigcos prestados pela Ouvidoria;

o Sugerir medidas para aperfeicoar a prestacdo dos servicos publicos;

o Apoiar acdes de transparéncia e prestacao de contas para a administragdo publica e para a sociedade

Ao reunir e analisar todos os dados resultantes de suas atividades, a Ouvidoria oferece informacdes
importantes para os gestores publicos. A partir deles, serd possivel monitorar e avaliar a execucdo dos

programas de politicas publicas, bem como a qualidade da prestacao dos servigos publicos.

4. Como Criar uma Ouvidoria Municipal

Uma etapa essencial para sua implantacdo é o consenso dos dirigentes municipais sobre sua criacéo.
Assim, para que seja constituida e sua existéncia seja preservada, a Ouvidoria deve ter como condi¢des
preliminares:

e A criacdo de uma norma que tenha forca suficiente para regulamentar seu funcionamento geral;

o A ades3do dos agentes publicos do municipio — o Prefeito e a Camara Municipal, os dirigentes dos
demais 6rgaos e entidades da administracdo municipal —, bem como as instituicdes da sociedade civil
organizada — porque sao eles que dardo suporte necessério ao pleno exercicio das fungdes da Ouvidoria;

¢ O conhecimento do ambiente e das questdes do municipio no qual a Ouvidoria serd implementada.

Criando a norma

A existéncia da Ouvidoria deve ser resultado de uma norma que tenha forca suficiente para regular
seu funcionamento geral. A Quvidoria poderd ser instalada na Prefeitura, na Camara Municipal ou em
ambas. Assim, é importante que o municipio edite a norma, uma lei ou decreto que estabeleca:

e As competéncias da Ouvidoria tais como: receber as manifesta¢cdes dos cidadaos e respondé-las,

cobrar internamente as respostas demandadas pelo cidadao, oferecer canais de comunicacdo de facil




acesso a populacdo, propor mudancas considerando as manifestacdes recebidas;

e Forma de escolha do Ouvidor: eleicao, indicacéo, lista triplice e o prazo de mandato;

o Atribui¢es do cargo de Ouvidor, buscando garantir a autonomia de sua atuacao e definir as normas
gerais para o cargo;

e Indicar os canais de atendimento que serdo utilizados e os prazos a serem aplicados para resposta das

manifestagdes.

Conhecendo o Municipio

O conhecimento do ambiente social e da populacdo, bem como dos programas sociais desenvolvidos
pela Prefeitura em que a Ouvidoria estd implantada, sdo elementos importantes para o Ouvidor e sua
equipe.

O conhecimento do perfil da populacao e das condi¢®es gerais da cidade contribuira para entender
suas demandas e necessidades e para melhorar o atendimento aos cidaddos. Esses conhecimentos

ele o~ .. . . . . . ~ 2
permitirdo definir quais os canais mais eficientes para atender a popula¢do®.

A organizacao interna da Ouvidoria Publica Municipal

Uma etapa fundamental para que a Ouvidoria publica cumpra seu papel ¢ a fase de planejamento
das a¢des que serdo realizadas. Os custos de uma Ouvidoria vao além de sua implantacao. Portanto,
deve-se elaborar um plano de a¢ao que contemple:

o As agdes que serao desenvolvidas e seu registro;

e A elaboracdo de um orcamento, com a devida “equacdo do custeio”, que demonstre a previsao
dos custos para a implantacdo e a manutencdo futura do 6rgao;

o A andlise do perfil e a previsdo do niimero de funcionarios que trabalhardo na unidade.

2 Os enderecos do IBGE Cidades (https://cidades.ibge.gov.br) e da Fundacgdo SEADE/SP, (www.seade.gov.br) sao fontes de

informacao uteis sobre o contexto dos municipios do estado de Sao Paulo.



Instaliacées fisicas

A Ouvidoria deve ser instalada em local de fécil acesso a todos os cidadaos, prevendo a presenca
de pessoas com deficiéncia e/ou com mobilidade reduzida. Deve-se considerar a oferta de transporte
publico préximo ao local.

O ambiente deve dispor de uma sala para atendimento presencial. E o espaco no qual o cidadao
pode ter privacidade e seguranca para expor suas demandas e sentir-se acolhido. O espaco deve ser
confortavel, limpo e simples (somente mesa, cadeiras e o computador).

Recomenda-se que o atendimento deva ter a participacdo de ao menos dois servidores da Ouvidoria.
Essa medida visa garantir a seguranga dos servidores e também a diminuir o risco de atendimento
inadequado.

Mesmo que a cidade nao conte com condi¢es para manter um sistema informatizado, é importante
que as informag¢ées da Ouvidoria sejam registradas de alguma forma. Nesse caso, a atividade de registro

das informacdes deve ser planejada, prevendo a organizacao das tarefas e o registro dos dados.
Formacao da equipe

A equipe da Ouvidoria deve ser cooperativa, constituida por pessoas otimistas, com empatia e visdo
de futuro. S3o caracteristicas desejaveis na equipe:

o Cordialidade e paciéncia no trato com o publico;

o Conhecimento do ambiente local e dos servicos prestados pela prefeitura;

o Boa redagao;

» Capacidade de comunicagao.
Divulgacao

Estando estruturada a Ouvidoria, € momento de divulgar o trabalho que seré realizado. A divulgacao
deve esclarecer aos cidaddos sobre a missao e objetivos da Ouvidoria, incentivando-os, de forma didética,
a participar das melhorias dos servicos prestados e da gestao publica do municipio.

A divulgacdo podera ser feita mediante palestras para grupos e instituicdes (associa¢des civis, igrejas

escolas, outros grupos organizados etc.), bem como usando recursos audiovisuais (noticias em radios;




cartazes afixados em orgaos publicos, prestadores de servicos, sedes de entidades da sociedade civil e

equipamentos publicos em geral, etc.).

Fluxo do trabalho: prazos e respostas

Cumpridas as etapas de estruturacado fisica e a definicdo da equipe, é necessario estabelecer o fluxo
de trabalho. O fluxo de trabalho interno se refere ao processo de recebimento, andlise, encaminhamento,
acompanhamento, resposta e encerramento das demandas.

Cada Ouvidoria deve estabelecer o modo mais adequado para o encaminhamento das manifestacées,
de acordo com sua organizagado e necessidades.

As manifestacdes devem ser tratadas e respondidas obedecendo ao prazo méaximo de 20 (vinte)
dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) para oferecer uma resposta conclusiva (Lei n° 12.527, de
18/11/12011).

Na impossibilidade de oferecer uma resposta neste prazo, a Ouvidoria deve apresentar uma resposta
intermediéria, comunicando ao cidaddo quais s&o as etapas necessarias para uma resposta conclusiva.

O que significa resposta conclusiva? Ela varia de acordo com o tipo de manifestacdo, como segue:

e No elogio e na dentincia é a resposta que informa o cidaddo sobre o encaminhamento de sua
manifestacdo ao 6rgdo competente e encerra o papel da Ouvidoria a respeito da questdo;

o Na reclamac&o e na solicitacdo é a resposta que informa ao cidadao o atendimento da demanda
ou a impossibilidade de atendé-la;

» Na sugest&o, ¢ a resposta que informa o cidadao sobre a andlise e avaliacio da questdo e os encaminhamentos
necessarios.

O quadro a seguir e o fluxograma que o acompanha, oferecem um exemplo das etapas de classificacao

e do fluxo de trabalho interno de uma Ouvidoria.




Fluxo de Trabalho - Etapas

Recebimento

As manifestacdes dirigidas & Ouvidoria devem observar o fluxo do processo

de recebimento de documentos utilizado pela Prefeitura.

Anélise

Etapa em que a Ouvidoria analisa e classifica a manifestacdo. Identifica o

local para o qual a manifestacdo deve ser encaminhada.

Encaminhamento

Apo6s a andlise, a manifestagdo é encaminhada ao setor responsavel. O

cidadao ¢ informado sobre o encaminhamento de sua manifestagao.

Acompanhamento

A Ouvidoria acompanha todas as etapas do andamento de sua manifestacao.
A resposta ao cidadao deve ser objetiva, imparcial e rapida. Caso a resposta
do setor, 6rgao ou entidade nao seja satisfatéria, deve-se reiterar o pedido

de resposta, apontando os pontos a serem esclarecidos.

Resposta Ao Cidadao

A resposta ao cidadao deve ser feita depois de terem sido esgotadas todas

as diligéncias.

Encerramento

Uma manifestacdo somente é encerrada mediante uma resposta satisfatéria.
A resposta satisfatoria nao significa o atendimento a solicitacdo do cidadao,
mas sim uma resposta esclarecedora, sincera e completa.
Recomendagdes aos dirigentes dos 6rgaos do municipio.

Relatério ao prefeito para melhoria da gestao.




Manifestagao

Preenchimento
de Dados

Pessoais

Encaminhar para
Outro Orgao

Encaminhamento Interno
(Setores Internos do Orgao

Retorno da Resposta
do Setor Interno

Resposta ao

(LELET

Conclusao

1. Meio de Contato

2. Nome Completo

3. Dados do Contato

(email, telefone, endere¢o.)
4. Dados pessoais ( RG, CPF)
5. Tipo de Manifestagao

6. Assunto

7. Inserir o Relato

Enviar nimero
de protocolo

Manifestante
pertence ao
Orgao?

Classificar a
Manifestagao

Resposta Rapida

Conclusao




5. Como Funciona uma Ouvidoria Publica

Meios de Atendimento

Para cumprir sua missao, a Ouvidoria deve estimular o didlogo dos cidadaos com a administracao
publica. Existem varias possibilidades de interacdo e diversos canais de comunicagdo podem ser utilizados,

de acordo com as os recursos disponiveis em cada Ouvidoria, apresentados a seguir:

» Atendimento presencial: o atendimento ao cidadao é realizado no érgao ou entidade, de preferéncia
em um espac¢o dedicado a essa finalidade. Além do cuidado com o ambiente, é importante que o
atendimento seja adaptado as necessidades do cidadao, observando:

« Linguagem inclusiva: a linguagem deve ser clara, acessivel, de facil compreensao, evitando jargdo
e termos técnicos;

e Linguagem corporal: a postura do atendente deve ser aberta e receptiva;

e Registro das informacdes: todas as manifesta¢cdes — seja qual for o meio de comunicac&o utilizado
— devem ser registradas em sistema informatizado. Esse procedimento permite que cada manifestacdo
receba um numero de protocolo e seja acompanhada tanto pela Ouvidoria quanto pelo cidadao.

o Carta: o cidadao escreve sua mensagem e a envia para a Ouvidoria pelo correio.

« Telefone: o cidadao se comunica por telefone com um atendente da Ouvidoria. E preciso dimensionar
o tamanho da estrutura a ser oferecida. O telefone pode ser ligado a uma Unica linha direta, com um
Unico atendente, se a procura for pequena. Em caso de grande procura, é recomendéavel dispor de uma

central de atendimento ao cidadao.

E necessario definir quem ird pagar a conta da chamada telefénica. Se for a Ouvidoria, é necessario
fazer um contrato com a operadora de telefonia para que seja disponibilizado um nimero de discagem

gratuita.

o E-mail: nessa comunicacao o cidaddo envia sua mensagem por meio de computador. Para utiliza-
lo é preciso que a Ouvidoria tenha um endereco eletrénico e que o cidadao tenha acesso a Internet. O
cidadao recebe posteriormente um nimero de protocolo com o qual pode acompanhar sua manifestacdo.

o Formulario impresso: o cidaddo preenche um formulario com campos pré-definidos para que o




cidadao os preencha. Os campos sao do tipo: nome, endereco, telefone, tipo de manifestacdo, texto da
manifestacdo, entre outros. Os formularios poderao ser depositados em uma urna criada para esse fim

ou enviados pelo correio. Apds o recebimento, o protocolo é enviado pelo correio;

o Formulario eletrénico: é um sistema de registros e acompanhamento utilizados com mais frequéncia
pela Rede de Ouvidorias do estado de Sao Paulo. Do mesmo modo que no formulario impresso, este
tem campos especificos a serem preenchidos. A Ouvidoria deve dispor de um espaco préprio em seu
site e elaborar um modelo de formulario. Ha também a possibilidade de adesdo ao sistema e-Ouv, da

Ouvidoria Geral da Uniao, descrito no cap. 7.

A seguir, apresenta—se um quadro descritivo com as cinco as modalidades de manifestacdo que
devem ser recebidas pelas Ouvidorias.
No Anexo 3 desta Cartilha apresentam-se alguns modelos de registros de manifestacées que poderdo

ser utilizados e/ou adaptados as necessidades da Ouvidoria Municipal.

ou satisfacdo sobre o servico ofe-
recido ou pelo atendimento rece—
bido relativo a pessoas que parti-

ciparam do servico/atendimento.

Sugestao Proposicao de uma ideia ou pro- | Essas manifestacdes contribuem, de
posta de aprimoramento da pres- | forma individual ou coletiva para
tacdo de servigos. o aperfeicoamento das normas,

procedimentos ou servico publico
prestado pela administraggdo mu-
nicipal.

Elogio Demonstragao de reconhecimento [ O elogio ¢ uma forma de de-

monstrar satisfacdo com um aten—
dimento ou com a prestacdo de

um servico publico.




Reclamacao

Manifestacdo de desagrado ou
protesto sobre um servico pres—
tado, acdo ou omissdo da admi-
nistracdo ou do servidor publico,
revelando a ineficiéncia de um

servico oferecido ou atendimento

recebido.

Esta manifestacdo inclui também
criticas a atos da administracdo
municipal, das concessionarias de
servicos publicos ou de servido—
res, bem como eventuais opinides

desfavoraveis.

Dentncia

Comunicaggo de irregularidades
ocorridas na administracdo publica
ou de pratica negligente ou abusi—-
va de cargos, empregos e fun¢des.
E ainda de prética de ato ilicito ou
corrupgao, cuja solucdo dependa

da atuacdo do 6rgdo de controle

interno ou externo.

As dentincias envolvem a comu-
nicagdo de infra¢des disciplinares,
crimes, a préatica de atos de cor-

rupc¢do e as violagdes de direitos.

Solicitagao de informagao

Solicitagdo de informagdo ou es-
clarecimento sobre a prestacdo de

servicos publicos.

Este tipo de manifestacdo serve
como um canal de orientacdao ao
cidadao sobre os diferentes servi-
cos prestados pela administracdo

municipal.




6. O Atendimento ao Cidadao

A Ouvidoria mais Perto do Cidadao

O sucesso do trabalho realizado pela Ouvidoria depende diretamente da capacidade de acolher as
demandas do cidaddo e oferecer respostas satisfatérias as suas necessidades. O entendimento desse
processo irad favorecer uma gestdo publica flexivel e a garantia da prestacdo de servicos publicos de
qualidade. Desse modo, o trabalho das Ouvidorias consiste em transformar as manifesta¢cdes dos cidadaos
em agdes afirmativas, estimulando o aperfeicoamento das politicas publicas promovidas pelo Estado.

Para tanto, os profissionais que atuam nas Ouvidorias devem ser capacitados para desenvolver
habilidades, competéncias e atitudes necessarias a resolver as questdes e demandas que lhe sdo
apresentadas. Nesse sentido, a qualificacdo profissional vai além de um estoque de saberes e envolve
outras competéncias e habilidades para lidar com diferentes situacdes e ocorréncias.

A competéncia profissional incorpora, portanto, trés dimensdes expressas em conhecimentos,

habilidades e atitudes, a saber:

o Conhecimento: refere-se ao saber o que fazer. E o resultado do processo de conhecimento
de informacgdes necessarias para saber o que deve ser feito e para compreender as tarefas a serem
realizadas.

o Habilidade: refere-se ao saber como fazer. E a capacidade de comunicacio e negociacio; do
uso de ferramentas e instrumentos; o dominio no uso de rotinas, normas e procedimentos no dia-a-dia
do trabalho.

e Atitude: refere-se ao saber ser e querer fazer. Compreende o comportamento, postura e
modo de atuacdo no ambiente de trabalho. Sao atitudes sustentadas por valores, principios e crencas

desenvolvidos durante nossa vida, reforcados e modificados em nossa vivéncia no mundo do trabalho.

Principios orientadores de um bom atendimento

O trabalho realizado pela Ouvidoria publica baseia—se em dois principios fundamentais que orientam

as préticas do bom atendimento



O primeiro principio é o principio democrético, ou principio de autonomia, com foco nos direitos do
cidadao. Ele significa que os agentes publicos tém de considerar os cidaddos como sujeitos de direito,
capazes de se manifestar e influenciar nas decisdes de governo. Em outros termos, os cidadaos sao
vistos com detentores do direito de participar das propostas de politicas publicas a eles destinadas.

O segundo principio é o principio da efetividade. Este principio estabelece que o servico publico
deva atender as reais necessidades dos cidadaos.

A realizagdo desses principios se traduz em praticas de trabalho que conferem qualidade ao
atendimento, tais como.

o ldentificar as necessidades dos cidadaos;

o Cuidar da comunicacao (verbal e escrita);

o Evitar informagdes conflitantes;

o Atenuar a burocracia;

o Cumprir prazos e horérios;

e Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade;

o Divulgar os aspectos que marcam a acdo da organizacao;

o Fazer uso da empatia, conferindo cordialidade e afabilidade ao atendimento;

o Analisar as manifestacdes;

o Acolher as boas sugestdes.
O que caracteriza o atendimento de qualidade

Um atendimento de qualidade vai além de assistir o cidaddo em suas demandas. Mais do que isso,
& preciso estabelecer uma relacdo de empatia, servindo o cidaddo com presteza.

A empatia ¢ a habilidade que se traduz na capacidade de identificar-se compreender o sentimento
ou a reacgdo de outra pessoa, imaginando—se nas mesmas circunstancias.

Outras caracteristicas importantes referem-se a (1) qualidade do servico; (2) qualidade do atendimento
e (3) qualidade do tratamento dispensado ao cidadao.

1. A qualidade de um servigco deve ser avaliada antes mesmo de ele ser entregue ao cidadao. Itens
como aparéncia, apresentacao, clareza e aplicabilidade devem ser observados com rigor;

2. A qualidade de atendimento de modo geral, é determinada por elementos percebidos pelo préprio

cidadao:




o Competéncia: pessoas capacitadas e recursos de trabalho adequados;

» Confiabilidade: cumprimento de prazos e horéarios estabelecidos previamente;
o Credibilidade: honestidade no servico proposto;

e Seguranca: sigilo das informacdes pessoais;

o Facilidade de acesso: tanto aos servicos quanto ao pessoal de contato;

o Comunicacéo: clareza nas instrugdes de utilizacdo dos servicos.

3. A qualidade do tratamento refere-se a atuacdo do atendente quando interage com o cidadao.
Esté relacionada a caracteristicas como:

o Cortesia: manifestacdo de respeito ao cidadao e de cordialidade;

o Flexibilidade: capacidade de lidar com situacdes ndo previstas (surpresas);

o Impessoalidade: a Ouvidoria ndo pode conceder os chamados “privilégios odiosos” a certos grupos

sociais.

No entanto, devem ser obedecidas as prioridades legais, como idosos e portadores de deficiéncias.
A Ouvidoria deve igualmente levar em consideracdo o contexto sociocultural da pessoa ou do grupo de
pessoas que estd atendendo.

E importante destacar que n&o basta oferecer um atendimento de qualidade no que diz respeito a procedimentos,
ambiente, equipamentos e outros requisitos. O objetivo de bom atendimento nao pode ser alcangado se houver
falha no tratamento dispensado ao cidaddo. Por isso, ¢ fundamental identificar acdes capazes de garantir um

a atendimento de qualidade.
A importancia da comunicacdo

A Constituicao Federal de 1988 instituiu como valor fundamental a solugao pacifica das controvérsias.
Isso significa que a solu¢do de conlflitos seja baseada no didlogo e na comunicacdo eficiente entre as partes.

A comunicacdo ¢ uma ferramenta central para a qualidade do entendimento. Por isso, é importante
reconhecer os elementos que podem diminuir ou impedir o perfeito entendimento entre das mensagens.
Muitas vezes as pessoas ndo conseguem se entender porque uma delas nao compreende o sentido do
que a outra quer dizer.

Além dessas dificuldades, existem outras que dificultam o processo de comunicacdo, como as barreiras



tecnolégicas, psicoldgicas e de linguagem.

As barreiras tecnoldgicas resultam de defeitos ou interferéncias em equipamentos de comunicac3o.
S3o0, portanto, problemas técnicos, como o telefone com ruido.

As barreiras de linguagem podem ocorrer em razdo de girias, regionalismos, dificuldades de
comunicacao verbal (gagueira), de escrita entre outras.

As barreiras psicologicas sdo devidas a diferencas individuais e podem ter origem em aspectos do

comportamento humano, tais como:

e Seletividade: o emissor ou o receptor de uma mensagem que sé ouve o que é do seu interesse ou
que esteja de acordo com sua opiniao;

o Egocentrismo: o emissor ou o receptor nao aceita o ponto de vista do outro, ou corta a palavra
do outro, demonstrando incapacidade para ouvir;

e Timidez: a inibicdo de uma pessoa em relacdo a outra pode causar voz baixa ou quase inaudivel,

o Preconceito: a reacdo indevida quanto a diferencas socioculturais, étnicas, religiosas, hierarquicas,
entre outras,

e Descaso: indiferenca as necessidades do outro.

Comunicar-se de forma adequada é um desafio e uma condi¢do para o bom relacionamento com
o publico, principalmente em situacdo de trabalho. Dai a importancia de cuidarmos da linguagem
utilizada no processo de comunicacdo e adaptar nossa mensagem ao vocabulério, aos interesses e as
necessidades daquele a quem transmitimos alguma informacao.

Vale a pena ressaltar que em toda e qualquer situacdo de comunicagéo, é preciso enfatizar o foco

no usuério dos servicos — o cidad&o.




7. A Gestdao da Informacao

Para a Ouvidoria alcancar seus objetivos, é necessario que as informac¢des tenham andamento
répido e sem entraves burocraticos. Ao mesmo tempo, é necessario que as Ouvidorias produzam dados,
informagdes e relatorios sobre as atividades realizadas.

Ao receber uma manifestacéo e solicitar a um 6rgdo ou entidade municipal para que seja providenciada
sua solucado, o Ouvidor inicia um processo de gestdo da informacao. Esse processo podera passar por
diversas unidades da administracdo municipal até retornar a Ouvidoria para a concluso final.

Para que os prazos de resposta sejam respeitados, ou para evitar que o processo demore ou até
fracassar por problemas burocréticos, recomenda-se que a Ouvidoria estabeleca um plano de acdo com

0s seguintes aspectos:

e Plano de Trabalho, que estabeleca 0 modo de funcionamento e atua¢do da Ouvidoria;

e Elaboracio do fluxograma das atividades da Ouvidoria;

o Detalhamento dos assuntos que compdem as manifestacdes, de modo que possam ser gerados
relatérios sobre seu contetdo;

o Relatérios que anotem os tipos de manifestagdes, em especial as mais frequentes, por local e
periodo de tempo, com a avaliagdo dos resultados;

o Definicao de prioridades e duracio maxima de atendimento das manifesta¢des;

o Monitoramento permanente das manifestacdes e local de ocorréncia;

o Destacar, nos relatérios, os casos de manifestacdes que tiveram reconhecido impacto na gestdo
publica, ou que forem relevantes por outros motivos.

Para tornar efetivo o plano de acdo da Ouvidoria, é importante desenvolver um sistema capaz de
apoiar a gestdo da informacdo. No entanto, cada municipio deve analisar seu préprio contexto e definir
qual o sistema mais adequado para tratar a informacao gerada pelo atendimento ao cidadao.

A titulo de exemplo apresenta—se a seguir alguns itens que poder&do constar dos relatérios gerenciais

da Ouvidoria:

o Quantidade de manifestacdes por espécies (reclamagdes, sugestdes, elogios, informacdes, dentincias
e representacdes);
o Proporcdes verificadas quanto aos assuntos, 6rgaos, localidades etc.;

e Percentuais de atendimento;




o Niveis de satisfacdo com os servicos do 6rgao;

e Pesquisas de opiniao sobre a atuacado do 6rgéao e da Ouvidoria;
o Indicadores quantitativos e qualitativos;

o Sugestdes e recomendagdes ao dirigente da instituicao

o Informacgdes sobre impacto na gestao, inclusive com destaque de casos.

Para os municipios que tiverem interesse, é possivel aderir ao sistema e-Ouv, oferecido pela
controladoria Geral da Unido (OGU). O e-Ouv é uma plataforma gratuita, concebida para gerenciar

todos os tipos de manifestacdo, e qualquer municipio pode utilizd-la, assinando um Termo de Ades&o.

Acesso ao Sistema e tipos de Manifestacao
O e-Ouv Municipios — Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados foi desenvolvido pelo
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e é utilizado para recebimento e tratamento de
manifestacdes de Ouvidoria.
Para ter direito ao uso do sistema e-Ouv, é necesséria a adesdo, nos termos da Portaria CGU n° 1.866,
de 29.08.2017, ao PROFORT — Programa de Fortalecimento das Ouvidorias. A adesdo ao PROFORT é
voluntéaria. O ente parceiro deve manifestar interesse ao Ministério da Transparéncia e a Controladoria-Geral da
Unido, mediante assinatura e encaminhamento de Termo de Adesao.
O PROFORT, tem por objetivo apoiar 6rgaos e entidades dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
além de outros poderes,na criacdo, implementacao e desenvolvimento de Ouvidorias Publicas.

Mais informacées podem ser obtidas no endereco: http://www.ouvidorias.gov.br




8. As Ouvidorias Publicas e as Leis de Acesso a
Informacao

Acesso a informacdo: um direito fundamental

A transparéncia e o acesso a informag&o constituem direitos fundamentais dos cidadaos nas sociedades
que se regem pelo Estado democratico de direito. A informacao produzida, gerenciada e sob a guarda
do Estado — o conjunto de todos os 6rgaos e entidades putblicas — em nome da sociedade, é um bem
publico. Por esse e por outros motivos, o acesso a informagao publica tem sido cada vez mais reconhecido
como um direito em varias nagdes.

O cidaddo bem informado tem capacidade para conhecer e participar de modo efetivo das decisdes
que lhe dizem respeito. O acesso a informacdo confere ao cidaddo melhores condicdes de conhecer
e ter acesso a direitos essenciais tais como saude, educacdo e assisténcia social. Assim, o acesso a
documentos, arquivos e estatisticas é sempre publico, de modo que o acesso a informac&o publica é a

regra e o sigilo, a excecao.
A importancia do acesso a informacées publicas

O direito de acesso a informagao traz vantagens para a sociedade e para a administracdo publica porque
possibilita a participacao ativa dos cidaddos nas a¢gdes do governo e, em consequéncia, promove inimeros
ganhos tais como:

e A prevencdo a corrupgao: com acesso as informagdes publicas os cidadaos tém mais condi¢cdes de
acompanhar e monitorar as decisdes de interesse publico;

o A melhoria da gest&o publica: o acesso a informacdo pode contribuir para melhorar o desempenho
dos 6rgaos e entidades publicas;

e O respeito aos direitos fundamentais: um governo transparente permite o respeito a esses direitos;

e O fortalecimento da democracia: os eleitores tém condi¢cdes de fazer escolhas mais apropriadas se
dispuserem de informacdes sobre as decisdes tomadas pelos candidatos;

Esses e outros beneficios devem ser considerados pelos agentes publicos para que o direito de acesso

as informac®es publicas seja garantido e aperfeicoado.



O primeiro pais a criar uma lei sobre o direito de acesso & informagdo foi a Suécia, em 1766.

O acesso a informagdo como direito fundamental também é reconhecido por importantes organismos
internacionais, a exemplo da Organizagdo das Nagées Unidas (ONU) e da Organiza¢do dos Estados Americanos
(OEA).

No Brasil, o acesso a informagdo publica esté inscrito no capitulo I da Constituicdo — dos Direitos e Deveres
Individuais e Coletivos — particularmente no inciso XXXIII do artigo 5°:

“Todos tém direito a receber dos ¢6rgdos publicos informagdes do seu e interesse particular, ou de interesse
coletivo e geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo

seja imprescindivel & seguranga da sociedade e do Estado”.

A Ouvidoria Publica e a Lei de Acesso a Informacao
(Lei n° 12.527,de 18/11/2011)

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI) entrou em vigor em 16 de maio de 2012 e tem como
propésito regulamentar o direito constitucional de acesso dos cidadaos as informagdes publicas no pais.
Um nlmero cada vez maior desses servicos esta ligado as Ouvidorias. Com frequéncia os Ouvidores
desempenham um papel importante na promoc¢ao do acesso a informacao, porque pedidos de informacao

também chegam as ouvidorias.

A abrangéncia da Lei de Acesso a Informacéao

A LAI tem caréater nacional e se aplica em todas as esferas do Estado brasileiro.

Em seu artigo 9° a LAI criou o Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC) nos érgaos e entidades
do poder publico com o objetivo de:

o Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacdes;

o Informar o estagio da tramitacdo de documentos em suas respectivas unidades administrativas;

e Servir de referéncia para solicitacdo de documentos e requerimentos de acesso a informacdes.
Para cumprir esse encargo, cada 6rgao ou entidade deve criar seu Servico de Informacdes ao

Cidadao (SIC). Desse modo as disposi¢cdes da lei devem ser cumpridas em todos os 6rgaos e entidades

da administracao direta e indireta, ou seja:




~ . Federais / Estaduais / Municipais / Distritais
Todos os Orgaos e Entidades P

Executivo / Legislativo / Judiciario
Todos os Poderes

Direta (6rgaos publicos) Indireta (autarquias,
fundacdes, empresas publicas, sociedades de
economia mista e demais entidades controladas

Toda a Administragéo Publica direta ou indiretamente pela Uniado, Estados, Distrito

Federal e/ou Municipios.

Além das entidades governamentais, a LAl se aplica as entidades privadas sem fins lucrativos que

recebam recursos publicos para realizar acdes de interesse publico.
O que é um pedido de acesso a informacao?
E uma demanda dirigida pelo cidaddo a qualquer 6rgéo ou entidade do poder publico, feita por

qualquer pessoa fisica ou juridica — empresas ou associacdes civis, por exemplo —, com a finalidade

de ter acesso a informacdes.

A LAI considera informagdo quaisquer “dados, processados ou n&o, que podem ser utilizados para a produgéo ou

transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato” (art. 4°, I).

A LAl estalebece que qualquer pessoa, fisica ou juridica pode solicitar acesso as informagées publicas
desde que nado sejam classificadas como sigilosas.
Além das entidades governamentais, a LAl se aplica as entidades privadas sem fins lucrativos que

recebam recursos publicos para realizar agdes de interesse publico




Ha dois tipos de pedidos de informacdo que podem chegar as ouvidorias.

1. Um ¢ a solicitacdo de informac&o, que se refere a um dado facilmente disponivel e que pode ser
obtido rapidamente. Por exemplo: qual o telefone da prefeitura? Qual énibus devo pegar para chegar a
determinado destino? Qual o endereco do posto de satide?Informacdes como essas, que muitas vezes
sao até de conhecimento geral, podem ser prestadas pela equipe da Ouvidoria.

2. Outro tipo de informacdo é aquela prevista pela Lei de Acesso a Informacao (LAI), e que se
refere a informacdes, dados e documentos produzidos por todos os 6rgaos e entidades da administracao
publica. Esse ¢ chamado de pedido de acesso a informacao.

No caso da administracdo municipal, o cidadao pode querer saber, por exemplo, quantos servidores
trabalham na prefeitura; ou quanto foi gasto em uma determinada obra realizada pelo municipio. Esses
dados, que sao produzidos e guardados pela administragdo municipal, requerem uma pesquisa para
serem divulgados. Esse trabalho ndo é atribuicdo da Ouvidoria, e sim do Servico de Informacdo ao

Cidadao — SIC.

O que é SIC?

A Lei de Acesso a Informacio e o decreto estadual que a regulamenta (Dec. n° 58.052/2012)
criam o Servico de Informacdes ao Cidadao — SIC, por meio do qual é possivel solicitar documentos e
dados relativos aos 6rgaos e entidades da administracdo publica.

Estados e municipios — por meio de legislacao prépria — devem obedecer as normas gerais estabelecidas
na LA e definir as regras necessarias a criacdo e funcionamento do Servico de Informacdo ao Cidadao.
Dessa forma, estados e municipios devem dispor dos meios operacionais para o funcionamento do SIC,

tais como: locais e horérios de atendimento e regras necessarias ao atendimento do cidad&o.
O Ouvidor pode ser também responsavel pelo SIC?

Embora nao exista definicdo legal de que as Ouvidorias sejam responsaveis por este servico, na
prética, muitas delas vém assumindo tal responsabilidade.

A experiéncia brasileira de implantacdo da LAI com o apoio de Ouvidorias Publicas é relevante,
especialmente porque estas oferecem sua experiéncia na andlise e tramitacao de pedidos de informagao
originados da aplicacdo da Lei.

Em caso de a Ouvidoria municipal ser demandada a realizar essa funcéo, é importante destacar que

uma manifestacdo dirigida a Ouvidoria e um pedido de acesso a informagdo sdo demandas distintas.




Ou seja, esses tipos de demandas tém finalidade diferente e por isso sdo tratadas de modo especifico.

Restricoes do Acesso

O que sao informacées sigilosas e pessoais?

Um pedido de informagao é negado somente quando a informac&o solicitada for considerada como
oficialmente restrita (sigilosa ou pessoal). Nesse caso, apenas os agentes publicos autorizados ou a
pessoa envolvida podem ter acesso a essa informacao.

A LAI estabelece a restricao da informacdo a partir de dois principios: ou porque as informacdes
sdo pessoais ou porque sua divulgacdo prejudica ou coloca em riscos os seguintes fatos:

e A defesa, a soberania ou a integridade do territério nacional;

e A conducao de negocia¢des ou as relacdes internacionais do pais;

« A vida, a seguranca ou a saude da populacio;

o A estabilidade financeira, econémica e monetéria do pais;

e Planos ou operagdes estratégicas das Forcas Armadas;

e Projetos de pesquisa e desenvolvimento cientifico e tecnolégico de interesse estratégico nacional;

o A seguranca de instituicdes ou de altas autoridades nacionais ou estrangeiras e seus familiares;

o Atividades de inteligéncia, de investigacdo ou fiscalizacdo em andamento visando a prevencao ou

repressdo de infracées.

LAI: conceitos importantes

A LAI contém principios que devem ser corretamente compreendidos pelos ocupantes de cargos
e fungdes publicas para que possam atender e garantir a qualquer cidaddo interessado o direito
constitucional de acesso a informacao. Entre esses principios destacam-se os conceitos de Transparéncia

Ativa e Transparéncia Passiva.




Transparéncia Ativa

O inciso I do art. 3° da LAI estabelece o principio da méxima divulgacéo, o que significa dizer que
o Poder Publico deve agir de forma transparente, tornando publicos seus atos e informacdes de sua
responsabilidade. Este & o principio da “Transparéncia Ativa” que consiste na acdo de 6rgaos e entidades
publicos divulgar, por iniciativa prépria, informacdes de interesse geral ou coletivo da sociedade, salvo
aquelas protegidas por algum grau de sigilo.

A LAI estabelece a Internet como o canal obrigatério para divulgar as iniciativas de transparéncia

ativa. Dessa obrigacéo estdo isentos os municipios de até 10.000 habitantes

Transparéncia Passiva

O art. 10 da LAI define procedimentos e acdes para que 6rgdos e entidades publicas garantam
o principio da “Transparéncia Passiva”. Consiste na acdo em que os 6rgdos ou entidades, quando
demandados, disponibilizem ao cidadao informagdes de interesse geral ou coletivo da sociedade, desde
que nao sejam resguardadas por sigilo.

Para melhor garantir o acesso a essas informacdes, a LAI previu um local proprio para instalar o
atendimento fisico — o Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC). A organizacdo do SIC deve contar
com uma estrutura com condicdes de atendimento presencial ao publico, em local identificavel e de

facil acesso.

Art. 9°da LAI

“O acesso a informagdes publicas sera assegurado mediante:

I — criacdo de servico de informagdes ao cidaddo, nos 6rgdos e entidades do poder publico em
local com condi¢ées apropriadas para:

a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacdes;

b) informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas unidades;

¢) protocolar documentos e requerimentos de acesso a informacdes”.




Palavras-chave

E necessario conhecer o significado de determinadas palavras—chave adotadas pela LAI para melhor
compreender sua aplicagdo. A seguir apresenta—se um quadro com o significado de alguns termos

utilizados na LAI:

Conjunto de registros — dados processados ou ndao —
reunidos sobre determinado assunto que tém por objetivo
a coleta, o tratamento e a difusdo ou transmissdo de
Informacao
conhecimentos. A informacdo pode ser apresentada em

diferentes suportes e formatos: papel, filme, livro, revista,

audio etc..

Registros da atividade humana, em toda a sua
complexidade, constituem o que chamamos de documento,
definido tecnicamente como o conjunto da informagao e
Documento seu suporte. E documento o livro, o artigo de revista, o
prontuério médico, a carta, a certiddo do registro civil, o
cartaz de um seminario, o video de uma conferéncia, a

legislacao, etc..

N

Aquela relacionada a pessoa natural identificada ou

Informacao Pessoal identificavel.

Aquela que permanece temporariamente restrita ao acesso

Informaco sigilosa publico em razao de ser indispensavel para a seguranca da

sociedade e do Estado.

Conjunto de agdes referentes a producdo, recepcdo,
avaliacdo, classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducdo,
Tratamento da Informac&o transporte, transmissdo, distribuicdo, arquivamento,

armazenamento, eliminacao, destinacdo ou controle da

informacao.




Qualidade da informac&o que pode ser conhecida e utilizada

Disponibilidade por individuos, equipamentos ou sistemas autorizados.

Qualidade da informacdo que tenha sido produzida,

expedida, recebida ou modificada por determinado

Autenticidade o ) .

individuo, equipamento ou sistema.

Qualidade da informacdo ndo modificada, inclusive quanto
Integridade a sua origem, transito e destino.

Qualidade da informagao coletada na fonte com o méximo
Primariedade de detalhamento possivel, sem modifica¢oes.

A LAI no Estado de Sao Paulo

Atendimento ao Cidadao: CAC, SIC e SIC.SP

O governo do Estado de Sao Paulo regulamentou a LAI pelo Dec. n° 58.052/201 2, que destaca
a politica de arquivos e a gestdao documental como pontos importantes para tornar efetivo o acesso a
informacao.

Para atender a essa responsabilidade, em 2012 foi criada no Arquivo Publico do Estado de Sao
Paulo a Central de Atendimento ao Cidaddo (CAC). Essa unidade atende e orienta o cidaddo sobre a
localizacao de dados, documentos e informacdes publicas de seu interesse e o informa sobre o andamento
de suas solicitagdes.

A CAC é responsavel pelo planejamento, coordenacdo e orientacdo dos Servicos de Informacao
ao Cidadao (SIC) unidades de atendimento criadas em todos os 6rgaos e entidades da Administracao

publica estadual, para garantir ao cidadao o acesso pleno a informacao.




A CAC também administra o sistema SIC.SP, uma ferramenta web concebida para uso de todos os
6rgaos e entidades do poder executivo do estado de Sao Paulo. E por meio dessa ferramenta que o
CAC coordena e gerencia os pedidos de acesso a informacao de todos os SIC locais.

Os pedidos de informacgao podem ser feitos:

o Pessoalmente;

o Por telefone;

e Por carta;

e Pela Internet no sistema SIC.SP — www.sic.sp.gov.br

Os telefones e enderecos dos SIC e da CAC podem ser obtidos no endereco: www.sic.sp.gov.br
Direitos do Solicitante

A LAI define em seu texto que “qualquer interessado” pode solicitar informag¢®es a administragéo
publica e tem os seguintes direitos:

Os pedidos de informacéao feitos pelos interessados sdo gratuitos e o cidadao nao precisa justificar
ou fornecer os motivos de sua solicitacdo. Podera ser cobrado apenas o valor necessério ao pagamento
do custo dos servicos e materiais utilizados na reproducdo de documentos.

E vedada a apresentacdo de documentos como, por exemplo, o titulo de eleitor, porque isso
inviabilizaria os pedidos de informacao de estrangeiros ou pessoas juridicas.

A informacao deve ser compreensivel pelo publico leigo, ou seja, ndo devem ser utilizados siglas ou
termos técnicos que dificultem a compreensao do conteudo.

E dever do gestor publico garantir que a informacao seja acessivel, ou seja, que ndo ofereca dificuldades
para os interessados que queiram obter informacao.

O acesso a informacdo é amplo, mas ¢ vedado o anonimato.
Prazos

A LAI estabelece que o Estado tem o dever oferecer imediatamente as informagdes que estejam
disponiveis. Caso a informacdo nao esteja disponivel por meio do mecanismo de transparéncia ativa
e o interessado deseje acesséd-la, recomenda-se que o acesso seja franqueado imediatamente. Se a
informacao n&o estiver prontamente disponivel, a lei estipula o prazo para a resposta de 20 (vinte) dias

corridos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias corridos, desde que justificada a prorrogacao.



Caso a informacao esteja disponivel em 20 dias, o 6rgado ou entidade devem:

1. Comunicar, por escrito, a data, local e modo para o solicitante realizar a consulta e, conforme o
caso, reproduzir o documento ou obter a certidao;

2. Informar que, caso a informacao esteja disponivel em formato digital, poderéa ser fornecido nesse
formato, se o solicitante concordar;

3. Fornecer cépia que confere com o original, se a consulta do documento puder prejudicar sua

integridade.

No entanto, a contagem de prazos para acesso a informacdes no estado de Sao Paulo mudaram a
partirde 17.01.2017, passando a seguir as disposi¢cdes da Lei estadual n® 10.177,de 17.01.1998,

que dispde:

Aplicam-se a esta regra, conforme previsto no art. 22 do Dec. n° 58.052/2012, o disposto na Lei estadual
n°® 10.177/1988, que regula o processo administrativo no ambito estadual, estabelecendo:

Art. 1° = Os prazos previstos nesta lei sao continuos, salvo disposicao expressa em contrario, ndo se interrompendo
aos domingos e feriados.

Art. 92° - Quando a norma n&o dispuser de forma diversa, os prazos serdo computados excluindo-se o dia do
comego e incluindo-se o do vencimento.

§ 1° - S6 se iniciam e vencem os prazos em dia de expediente no érgao ou entidade.

§ 2° - Considera-se prorrogado o prazo até o primeiro dia util subsequente se, no dia do vencimento, o

expediente for encerrado antes do horario normal.

Destaque-se que o art. 15, do Dec. n® 58.052/201 2, dispde que o SIC deverad conceder acesso
imediato as informacgdes disponiveis, sem a necessidade de esperar o prazo de 20 dias, seguindo,

portando, as disposicdes da LAI

O que sao recursos e como funcionam

Se o pedido de acesso a informacao for negado, é direito do requerente obter a informac¢ao completa

da decisao de negativa de acesso ao documento, por certidao ou cédpia.




De acordo com a LAI, o demandante de informacao publica pode entrar com recurso em 2 casos.

1. Quando ha negativa de acesso a informacao; e

2. Quando n&o ha motivo obrigatério de negativa de acesso.

Note-se que os prazos estabelecidos por lei sdao de cumprimento obrigatério por parte dos estados
e municipios.
A LAI obriga todos os entes federados a estabelecerem ao menos uma instancia recursal. O estado

de Sao Paulo adotou 3 instancias recursais:

1°. Instancia: Autoridade méxima do 6rgao ou entidade

2°. Instancia: Ouvidoria Geral do Estado

3°. Instancia: CEAI — Comissao Estadual de Acesso a Informacao

A LAI determina que, para cada uma das instancias de recurso, o 6rgdo ou entidade tem somente 5
(cinco) dias corridos para atender o cidaddo insatisfeito com a resposta ao seu pedido de informacao.
A avaliacdo dos recursos deve ser feita no intervalo de tempo mais curto possivel, evitando atrasos e
prejuizos na aplicacdo da lei.

Os recursos no estado de Sao Paulo seguem as seguintes etapas:

Recurso de 1° instancia
O cidadao dirige o recurso a autoridade imediatamente superior a que negou o acesso a informacao.
O prazo para interpor o recurso é de 30 dias, da data de inicio calculada. O tempo para enviar ao
cidaddo a resposta do recurso de 1° instancia é de até 5 dias corridos, aplicando as mesmas regras do

pedido.




Recurso de 2? instancia

O cidadao tem o direito de interpor um recurso a Ouvidoria Geral do Estado (OGE), responséavel
pelo recurso de 2° instancia.

O prazo para entrar com o recurso é de 10 dias contados da data em que foi enviada a resposta
da decisdo da 1? instancia (e-mail ou sistema). No caso de envio da resposta por correio, a data de
inicio comega no momento do recebimento da carta pelo cidadao.

O tempo para resposta ao recurso de 2° instancia é de até 5 dias corridos, aplicando as mesmas
regras do pedido. Em casos excepcionais, que exijam esclarecimentos adicionais aos érgaos ou entidades,

aplica-se o disposto no inciso VII, art. 47, da Lein® 10.177/1998.

Recurso de 3? instancia

O cidaddo tem o direito de apresentar um recurso a Comissdo Estadual de Acesso & Informacao
(CEAI)(art. 21 do Dec. n° 58.052/2012).

O prazo para entrar com o recurso ¢ de 10 dias a contar da data em que foi dada a resposta da
decisao da 2° instancia (e-mail ou sistema). Em caso de resposta via correio, a data de inicio comeca
no momento do recebimento da carta pelo cidadao.

O tempo de resposta do recurso de 3° instancia, no ambito estadual, é o que dispde o art. 9 do

decreto que instituiu a CEAI (Dec. n° 60.144/2014):

2° A comissdo Estadual de Acesso a Informacdo (CEAI) devera apreciar os recursos previstos no
inciso I do art. 2° deste decreto, impreterivelmente, até a terceira reunido ordinaria subsequente a

data de sua autuac3o.
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10. Anexos

Anexo 1

ATOS NORMATIVOS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL E DO ESTADO DE SAO PAULO

Lei federal N° 13.460, de 26 de Junho de 2017

Dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administracdo publica.

Lei federal N° 12.5527, de 18 de Novembro de 2011

Regula o acesso a informacao, previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art.
37 eno § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.1112, de 11 de dezembro de
1990; revoga a Lein® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de

janeiro de 1991; e da outras providéncias.

Decreto federal N° 8.243, de 23 de Maio de 2014
Institui a Politica Nacional de Participacdo Social — PNPS e os Sistema Nacional de Participacao

Social — SNPS, e d& outras providéncias

Lei N° 10.294, de 20 de Abril de 1999

Dispde sobre a protecdo e defesa do usuario do servico publico do Estado de Sao Paulo.

Decreto N° 44.074, de 1° DE JULHO DE 1999
Regulamenta a composicado e estabelece competéncia das Ouvidorias de Servicos Publicos, instituidas
pela Lei n.° 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispde sobre a protecao e defesa do usuério do

servico publico do Estado de S&o Paulo.

Decreto N° 45.040, de 4 de Julho de 2000
Dispde sobre as Comissdes de Etica e a Comissao de Centralizacio das Informacdes dos Servigos

Publicos do Estado de Sao Paulo de que trata a Lei n. 10.294%*, de 20 de abril de 1999, e d&



providéncias correlatas.

(SISTEMA ESTADUAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS (SEDUSP)

Comissdes de Etica e Comisséo de Centralizacio das Informacdes. Instituicgo.

Decreto N° 58.052, de 16 de Maio de 2012

Regulamenta a Lei federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a

informacdes, e da providéncias correlatas.

Decreto N° 60.144, de 11 de Fevereiro de 2014

Institui a Comissdo Estadual de Acesso a Informacado — CEAI e da providéncias correlatas.

Decreto N° 61.175, de 18 de Marco de 2015
Dispde sobre as transferéncias que especifica, no ambito da Secretaria de Governo, altera a

denominacdo da Ouvidoria Geral para Ouvidoria Geral do Estado, estabelece sua organizacao e da

providéncias correlatas.




Anexo 2

Sites Interessantes

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DE SAO PAULO

www.ouvidoriageral.sp.gov.br

OUVIDORIA GERAL DA UNIAO
http:/ /ouvidorias.gov.br

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE SAO PAULO

www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/ouvidoria

ASSOCIACOES INTERNACIONAIS
International Ombudsman Institute (IOI)
www.theeioi.com

International Ombudsman Association (IOA)

www.ombudsassociation.org

ASSOCIACOES NACIONAIS
Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO)
www.abonacional.org.br

Associagdo Nacional de Ouvidores Publicos

www.anop.com.br

FORUNS
Ouvidores Universitarios

www.unisc.br/fnou

Ouvidores Justica Eleitoral

www.tre—ce.gov.br/tre/colegio-de-Ouvidores/index.php




BLOGS

A Ouvidoria vai falar

http:/ /blig.ig.com.br /aOuvidoriavaifalar

Blog Ouvidoria

www.blogclientesa.clinetesa.com.br/Ouvidoria

Blog do Ouvidor
http://Ouvidorblog.blogspot.com

CASOS
Casoteca de Ouvidorias Publicas

http:/ /casoteca.enap.gov.br/index.phb

GUIAS
Guias de Ouvidorias do Brasil

www.guiadeouvidorias.com.br

BASES DE DADOS DE MUNICIPIOS PAULISTAS
Sao Paulo
Fundacao SEADE

www.seade.gov.br

Brasil
IBGE Cidades
https:/ /cidades.ibge.gov.br




Anexo 3

Modelos e Formularios

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO

Dados da Manifestacao

Data da Manifestagao: / /
Sigilo: O SIM 0 NAO

Meios de Contato: [ Tel [OPresencial [OE-mail [OCarta [OFax [ Outros
Tipos de Manifestagao:
O Reclamacdao O Informacdao [ Sugestdo [Elogio O Dendncia [ Outros

Orgéo:

Dados do Usuério
Nome:
CPF: RG:
Nome Social (opcional):

Endereco:
CEP: Cidade: Estado:

Telefone:

E-mail:

Assunto:

Relato:




Sistema Das Ouvidorias - Manifestacao

Secretaria:

Org3o:

NUmero do Protocdlo:

Data

/

Meio de Contato: [ E-mail

[ Telefone

[ Presencial [ Carta [ Fax

[ Outros

Identificacdo Do Usuario Do Servico Publico

Nome do Usuario:

Nome Social:

Nome do Responsavel:

Endereco:

Complemento:

Bairro:

Tel:

E-mail:

Outros Dados

CPF/CNPJ:

RG/RNE:

Sexo:

Data de Nascimento: /

Relato Da Manifestacao

Observacdes:

Classificagdes

Tipos:

[ solicitacdo de informagdo  [] Reclamagéo

[ bentncia [ outros

[ Elogio
Data:







