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INTRODUCAO

Desde a década de 70 j& existiam manifestacfes doutrinarias para a criacdo e a
efetiva implantacdo das ouvidorias publicas.

Em 1986 é criado o primeiro cargo de ouvidor geral publico do Brasil, através do
decreto N.° 92.700, de maio de 1986, que institui o cargo de ouvidor geral da

previdéncia social.

Com a constituicdo de 1988, ficou consagrada em seu artigo 37, paragrafo 3.2, a
edicdo de Lei Ordinaria para tratar especificamente das reclamacdes dos cidadaos
“relativas a prestagao de servigos publicos” e também, consagrou os principios da
impessoalidade e da publicidade referentes aos atos emanados da administracéo

publica.

A Ouvidoria de Jaguaribara foi criada através da Lei Municipal n.° 820/2013, de 01
de maio de 2013.
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v OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE INCLUSAO SOCIAL

Inclusdo social é um termo amplo, que abrange diversas areas da vida em
sociedade: educacdo, saude, seguranca, distribuicdo de renda, entre outros. A
promoc¢éo de politicas publicas inclusiva tem como eixo norteador a melhoria das
condi¢cbes de vida para a populacdo de modo amplo, no intuito de contribuir com a

igualdade de oportunidades e construir valores éticos socialmente aceitos.

Dessa forma, a incluséo social tem como finalidade ultima, reforcar a construcéao,

consolidar os valores democréticos e ampliar a cidadania.
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v O QUE E A OUVIDORIA GERAL?

A Ouvidoria enquanto instrumento de inclusdo social e valorizacdo da ética,
atua como um canal de comunicacdo no qual o cidaddo pode se manifestar,
garantindo um relacionamento democratico e transparente entre o cidaddo e o

Governo Municipal.

v FUNCAO DA OUVIDORA GERAL

Defesa do cidadéo e o controle da administracdo publica.

v MISSAO

A Ouvidoria atua como um canal de comunicacéo no qual o cidaddo pode se
manifestar, garantindo um relacionamento democréatico e transparente entre o
cidaddo e o Governo Municipal. Zelar pela qualidade e regularidade na
administracdo dos recursos publicos e pela participacdo da sociedade na gestédo das

politicas publicas, contribuindo para o bem-estar da sociedade Jaguaribarense.
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v VALORES

Colaboracdo e parceria para que as politicas, planos, programas, projetos e
atividades do Governo de Jaguaribara atinjam seus objetivos;

Orientagc0es aos gestores no processo de gestdo de riscos e melhorias dos
resultados;

Visibilidade e transparéncia das acdes e das contas publicas como forma de
estimular o controle social;

Confianca e credibilidade perante os gestores, agentes publicos e a sociedade, em
decorréncia dos resultados apresentados;

Qualidade das acOes, para agregar valor a gestdo publica; Capacidade e
competéncia gerencial, operacional e técnica, com aprendizagem continuada,;

Eficiéncia, eficacia e legalidade na administracdo dos recursos e prestacdo dos
servigos publicos.
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v PROPOSICAO DE VALOR A COMUNIDADE

ﬁ Melhoria da Gestao

Confiabilidade
Inovacao

Orientacéao

v' VISAO DE FUTURO

Ser referéncia em sistema de controle interno e externo, politicas publicas de
gualidade com eficiéncia e eficacia, consolidando-o como instrumento de gestéo.

v POLITICA DE QUALIDADE

Prestar servicos de ouvidoria com foco em:

= Compromisso com a melhoria continua das pessoas e dos processos;

= Governanga com transparéncia, equidade e responsabilidade;

= Exceléncia no atendimento ao cidadao/comunidade.
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v. COMO ATUA A OUVIDORIA?

Atua analisando e tramitando as manifestacdes recebidas (reclamacdes, sugestéao,
elogios e denuncias) da Prefeitura Municipal de Jaguaribara, realizando o

acompanhamento destas, desde o seu registro até a resposta ao cidadao.

v COMO VOCE PODE SE MANIFESTAR?

Utilizando-se dos seguintes canais de comunicagcdo para registro da sua

manifestacao:

. Presencial: Sala da Ouvidoria na sede da Prefeitura;

. Carta: Dirigida a Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal de Jaguaribara-CE,
situada a Av. Bezerra de Menezes, 350 — Centro
CEP: 63490-000

" Correspondéncia eletrénica: (Ouvidoria@jaguaribara.ce.gov.br)

(ouvidoriajaguaribara@hotmail.com)

. Site: www.jaguaribara.ce.gov.br — Fale Conosco

v ETAPAS BASICAS.

Acolhimento/Recebimento
Andlise
Encaminhamento

Resposta ao cidadao

D N N NN

Elaboracéo de relatorios.
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v QUAIS OS TIPOS DE MANIFESTACAO?
Reclamacéo - Sugestéo - Elogio — Denuncia - Solicitagao
* Reclamacgoes
A queixa, a manifestacdo de desagrado ou o protesto s obre um servico prestado,
acdo ou omissao do servidor publico e/ou administracéo.
= Sugestodes

A mensagem que apresenta uma ideia ou proposta para o aprimoramento dos
procedimentos dos trabalhos, das unidades administrativas e/ou dos servicos.

. Elogio

A demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo para com o0 servigco

recebido ou pelo atendimento do servidor puablico.

. Denuncia

Informacédo sobre acdo ou omisséo de servidor publico ou unidade administrativa da
Prefeitura, que descumpre, ndo observa a norma juridica e/ou o devido
procedimento legal o qual deveria seguir, causando prejuizo ou dano ao patrimonio
publico ou particular.

" Solicitacao

Quando é solicitada uma informacédo ou a prestacédo de um servico disponivel.
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v QUEM PODE REGISTRAR UMA MANIFESTACAO?

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode se manifestar.

v PODE SER FEITA UMA MANIFESTACAO ANONIMA?

Sim. Porém, se o manifestante optar pelo anonimato, € importante esclarecer que a
manifestacdo deve conter um relato completo do assunto, com 0 maior numero de
informacgBes possiveis (data, hora, local, pessoas envolvidas, fato detalhado) para
gue seja possivel a viabilizagdo do seu correto encaminhamento. Ressaltamos que a
manifestacdo anénima ndo permite por si s6 que a manifestacdo da denuncia forme

processo administrativo.
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REQUISITOS BASICOS PARA O EXERCICIO DA ATIVIDADE DO
OUVIDOR

Nomeacao por ato da administracao;

Ter resposta, em curto prazo, a interpelacdo do Ouvidor, sob pena de
responsabilidade;

Garantia de sigilo assegurado aos usuarios da ouvidoria de forma evitar
possiveis retaliacdes;

Acesso as informagdes do 6érgdo em carater prioritario e em regime de
urgéncia;

Publicacéo dos relatérios da ouvidoria,

Autonomia financeira de forma a garantir meios, materiais e 0S recursos

humanos necessarios do seu funcionamento.
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ADMINSTRACAO: FRANCISCO HOLANDA GUEDES

CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DE JAGUARIBARA

Secretario: Carloto Pinheiro Maia

Avenida: Bezerra de Menezes, 350 — Centro
CEP: 63490.000 — Jaguaribara-Ceara
E-mail: contato@jaguaribara.ce.gov.br

Site: www.jaguaribara.ce.gov.br
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