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1. Apresentacdo

As ouvidorias publicas tém por objetivo buscar solucoes
para as demandas dos cidadaos, visando o aprimoramen-
to da prestacao do servico, além de contribuir para a for-
mulacao de politicas publicas.

A Ouvidoria deve funcionar como um servico disponivel a
comunidade, recebendo e apurando todas as manifesta-
coes referentes as reclamacoes, solicitacdes, denutncias,
sugestoes e elogios que Ihe forem dirigidas, notificando
os respectivos 6rgaos e entidades estaduais para os es-
clarecimentos necessarios e/ou conhecimento. Fortale-
ce, assim, a participacido e o controle social.

A atuacido de uma ouvidoria publica consolida a integra-
cdo social e seu papel se estende muito além da simples
informacao dos direitos, pois ela age de forma a fortale-
cer a transparéncia dos 6rgados publicos ao induzir a mu-
danca cultural em que o acesso a informacao € a regra e
o sigilo passa a ser excecao, bem como propde mudancas
comportamentais de servidores publicos.
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2. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Prestar esclarecimentos ao cidaddo sobre o papel,
a estrutura e o funcionamento dos érgaos do Poder
Executivo do Estado de Alagoas, bem como sobre as
acoes desenvolvidas e outras informacoes administra-
tivas de interesse do usuario, em geral;

e receber criticas, sugestoes, elogios, denuncias, davi-
das e reclamacoes;

e fazer o encaminhamento das demandas aos setores
ou érgaos competentes;

e manter os interessados informados sobre o andamen-
to de suas demandas;

e identificar e mapear informacdes para subsidiar poli-
ticas e acdes de comunicacao e de gestao, visando ao
implemento de solucdes mais adequadas as necessi-
dades da sociedade em geral;

e sugerir aos demais 6rgaos do Poder Executivo do Es-
tado a adoc¢do de medidas administrativas e o desen-
volvimento de acdes institucionais destinadas a me-
Ihoria dos servigos prestados a sociedade.

A ouvidoria é um importante instrumento de gestao. A partir do
envio de manifestagdes pelo cidadao, seja elogio, sugestao, cri-
tica, reclamacdo ou denuncia, possibilita se mapear a qualidade
do servico publico prestado ao cidadao.
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As informacoes prestadas pelo cidadao, por intermédio da ou-
vidoria também podem ser utilizadas para planejamentos de
projetos, politicas publicas e proposituras legislativas, além de
possibilitar a melhoria no atendimento as necessidades da so-
ciedade.

3. FLUXO DAS MANIFESTACOES

3.1 Recebimento \

A manifestacdo é recebida sob as formas de: denuncia, elogio,
reclamacao, solicitacdo e sugestao. O cidadao deve informar da-
dos minimos como nome e forma de contato e o conteldo, de
forma clara e objetiva.

3.2 Andlise

A ouvidoria analisa o teor da manifestacao e verifica se ha ne-
cessidade de preservar o sigilo dos dados do manifestante. Em
seguida, identifica para qual setor ou 6rgio/entidade sera en-
caminhada.

3.3 Encaminhamento

A manifestacdo que tenha dados suficientes serd encaminhada
ao 6rgao/entidade ou setor competente, com informacao sobre
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o prazo de resposta a demanda. Apés, o cidadao é informado do
encaminhamento dado a sua manifestacao.
3.4 Acompanhamento
A ouvidoria acompanhara todo o tramite da manifestacdo no
6rgao parceiro, zelando para que a resposta seja dada dentro do
prazo inicialmente previsto.

3.5 Resposta ao cidaddo manifestante

A resposta final ao cidadao deve ser elaborada pela ouvidoria ape-
nas quando todas as diligéncias possiveis estiverem esgotadas.

3.6 Encerramento
A manifestacdo somente sera encerrada mediante uma resposta
satisfatdria. Ressalte-se que a resposta satisfatéria nao signifi-

ca necessariamente atendimento ao pleito do cidadao, mas sim
uma resposta esclarecedora, fundamentada e completa.

4. RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES

As manifestacoes sao classificadas ainda na fase de recebimen-
to da seguinte forma:

4.1 Denuncia

Comunicacao verbal ou escrita que indica irregularidade na ad-
ministracdo ou no atendimento por 6rgao ou entidade publica.
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Exemplo: um cidaddo que denuncia um servidor publico que
recebeu propina para agilizar um procedimento administrativo.

4.2 Elogio

Comunicacao verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou
agradecimento por servico prestado pelos 6rgaos. Exemplo: ci-
dadao que utiliza os servicos da biblioteca publica e sente-se
satisfeito com o atendimento prestado pelos bibliotecarios. De-
pois disso, procura a Ouvidoria e registra um elogio aos servi-
dores.

4.3 Reclamacdo

Demonstracdo de insatisfacido relativa a servico publico. Para
efeito de padronizacdo, também serdo consideradas nessa ca-
tegoria as criticas, tais como opinides desfavoraveis, critica a
atos da Administracdo ou servidores. Exemplo: servidor publico
desrespeita uma pessoa que busca informacdes sobre o horario
de funcionamento de um érgéo publico.

4.4 Solicitacao

Requerimento de adocio de providéncia por parte da Adminis-
tracdo. A solicitacdo pode ser utilizada para comunicar proble-
mas. Exemplo: cidaddo comunica a falta de um medicamento e

requer a solucdo do problema.

4.5 Sugestao

Comunicacao verbal ou escrita que propde acdo considerada
util 3 melhoria dos servicos prestados. Exemplo: um cidadao su-
gere que seja disponibilizado servico de fotocépias proximo ao
balcdo de atendimento de um 6rgéo publico.
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5. PRAZOS PARA RESPONDER A
UMA MANIFESTACAO

Prazo de 20 dias para uma resposta conclusiva;
e Prorrogavel por mais 10 dias, mediante justificativa;

e Resposta intermediaria apds 30 dias, caso ndo tenha a
resposta conclusiva.

6. RESPOSTA CONCLUSIVA

=N\ 4

e Denlncia - a resposta conclusiva enviada ao cidadao
devera conter a andlise prévia da manifestacao, a in-
formacao sobre os procedimentos a serem adotados
e o encaminhamento ao setor, ou 6rgao, ou entidade
competente.

e Elogio - a resposta conclusiva enviada ao cidadao
devera conter informacao sobre o recebimento e, se
for o caso, o encaminhamento ao 6rgdo ou entidade a
qual se refere;

Bl 10
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e Solicitacdo e Reclamacao - a resposta conclusiva en-
viada ao cidadao devera conter a analise prévia da ma-
nifestacdo, possivel solucido de mérito ou informacao
sobre a impossibilidade de dar prosseguimento;

e Sugestdo - a resposta conclusiva enviada ao cidadao
devera conter a andlise prévia da manifestacdo, as me-
didas requeridas as areas internas, ou a justificativa no
caso de impossibilidade de fazé-lo, e, se for o caso, o
encaminhamento ao érgado ou entidade a qual se re-
fere.

7. PODE-SE REGISTRAR UMA DENUNCIA OU
RECLAMACAO DE FORMA ANONIMA?

Sim. E possivel ao cidad3o registrar uma dentincia ou reclama-
cao de forma andnima, ou seja, sem se identificar. Neste caso,
a auséncia de identificacdo e meios de contato impossibilitara a
Ouvidoria dar o devido retorno ao cidadao.

Fora os casos de manifestacdes anénimas, é necessaria a identi-
ficacdo pessoal do solicitante para garantir o regular andamento
das manifestacoes, resguardado o sigilo da fonte, quando a si-
tuacao o exigir.
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8. RESERVA DE IDENTIDADE

Cidadao denunciado formula pedido de acesso a informacao
para conhecer a identidade daquele que o denunciou: como
proceder?

Em face da Lei de Acesso a Informacao, a identidade do denun-
ciante é considerada informacao pessoal relativa a vida privada,
honra e imagem. Assim, a identidade do denunciante que se ma-
nifestar pela reserva passa a apresentar-se como manifestacdo
de acesso restrito pelo prazo de 100 (cem) anos (art. 31 da LAl).

9. LEGISLACAO

G 6.1. Art. 37 da Constituicao da Republica Federativa do Brasil,
de 5 de outubro de 1988.
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6.2. Art. 20 da Lei Delegada n° 47 de 11 de agosto de 2015 e
seu anexo VII.

6.3. Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, regula-
menta o Acesso a Informacao.

6.4. Decreto Estadual n® 26.320 de 13 de maio de 2013, que

regulamenta, no dmbito estadual, a Lei Federal n°® 12.527, de 18
de novembro de 2011.

10. CANAL DE ATENDIMENTO

Para entrar em contato com a Ouvidoria Publica, o cidaddo pode:

e Comparecer pessoalmente ao érgdo ou entidade es-
tadual de seu interesse, e preencher o formulario de
manifestacao;

e Encaminhar sua manifestacdo ou solicitacido via cor-
reio para o endereco do 6rgao/entidade de seu inte-
resse;

e Enviar sua manifestacdo ou solicitacdo para o ende-
reco eletrénico indicado pelo érgao/entidade no seu
respectivo sitio eletrénico; ou

e Entrar em contato pelo telefone e no horério de aten-
dimento indicados no site governamental.
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