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CARTILHA DA OUVIDORIA MUNICIPAL

CAMARA MUNICIPAL DE PINDARE-MIRIM/MA

1. APRESENTAGAO

As ouvidorias publicas sdo consideradas instrumentos da democracia, sendo um
canal de interlocucao entre o cidadao e o poder publico, na medida em que possibilitam a

sociedade o exercicio do direito a participagao e ao controle da administragao publica.

A Constituicao Federal de 1988, ao estabelecer como principios federativos a
democracia participativa e a democracia representativa, assegurou a participagcdo dos
cidaddos brasileiros no controle social da gestédo publica, de forma efetivamente ativa, ao
considerar os cidaddaos como sujeitos de direito, nos termos do artigo 37, §3°, I, ll e lll, que

respalda o trabalho das Ouvidorias.

A regulamentacéo federal das ouvidorias foi iniciada com a Lei n° 8.490/1992, que
criou a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica do Ministério da
Justica, e em seguida, o Decreto n° 11.348/2023 delega ao Gabinete do ministro da Justica

competéncias para desenvolver as atividades de Ouvidoria-Geral da Republica.

Nao obstante, a LEI N° 13.460/2017, trouxe disposi¢cdes sobre participagao, dos
usuarios dos servicos publicos da administragao publica, sendo instituido o sistema das
ouvidorias do poder executivo federal por meio do DECRETO N° 9.492/2018, cujas

definicdes servem de parametro para os entes estaduais e municipais.

Desta forma, seguindo as disposicoes legais, elabora-se a presente cartilha da

Ouvidoria da Camara Municipal de Pindaré-Mirim.

A Ouvidoria é o canal de comunicagao entre o 6rgao e o cidadao, mecanismo

de gestao e participacao social!

2. SERVICOS OFERECIDOS
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O cidaddo podera encaminhar MANIFESTACOES ao érgdo, por intermédio da

Ouvidoria, referentes aos servigos publicos, podendo ser: sugestdes, elogios,

solicitagdes, reclamagdes ou denuncias e solicitar pedidos de informagdes publicas.

3. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

A Ouvidoria Municipal recebera as manifestacbes dos cidadaos, que podem ser:

sugestao, elogio, reclamagao, denuncia e solicitagao de informacao.

Sugestao

Apresentacgao de ideia ou
formulagcao de proposta
de aprimoramento dos

servigos publicos

prestados pelo 6rgao.

Essas manifestagdes
contribuem de forma
individual ou coletiva para
o aperfeicoamento das
normas, procedimentos
ou servicos publicos
prestados pela

administragao municipal.

Elogio

Demonstragao de
reconhecimento ou de
satisfacao sobre o servico
publico oferecido ou o
atendimento recebido.

O elogio é uma forma de
demonstrar a satisfacao
com um atendimento ou
com a prestacao de um

servigo publico.

Reclamacao

Demonstracao de
insatisfacao relativa a
prestacéo de servico

publicoManifestagao de
desagrado ou protesto
sobre um servigo
prestado, agao ou
omissao da administragao

ou do servidor publico,

Esta manifestagao inclui
também criticas a atos da
administragao municipal,
das concessionarias de
servigos publicos ou de
servidores, bem como
eventuais opinides

desfavoraveis.
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revelando a ineficiéncia
de um servico oferecido
ou atendimento

recebido.

Denuncia

Comunicacéao de
irregularidades ocorridas
na administragao publica
ou de pratica negligente

ou abusiva de cargos,
empregos e fungoes. E
ainda de pratica de ato
ilicito ou corrupgao, cuja
solucdo dependa da
atuagdo do 6rgao de
controle interno ou

externo.

As denuncias envolvem a
comunicacao de infracoes
disciplinares, crimes, a
pratica de atos de
corrupgao e as violagdes
de direitos.

Solicitagao de

Informacao

Solicitagdo de informagao

ou esclarecimento sobre a

prestacdo de servigos
publicos.

Este tipo de manifestacao
serve como um canal de
orientagdo ao cidadao
sobre os diferentes
servicos prestados pela

administragdo municipal.

4. DADOS NECESSARIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTAGAO

Ao preencher o Formulario de Manifestacdo (Anexo |), enviar e-mail para
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ouvidoria@cmpindaremirim.ma.gov.br, devendo informar obrigatoriamente os seguintes

dados:

e Nome completo;

e CPF;

e E-mail;

e Telefone;

e Cidade/UF

¢ Tipo de manifestagao

¢ Relato, com data e assinatura.

A resposta sera enviada em até 24 horas, em dias uteis, por meio do e-mail

informado.

5. MEIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTAGAO

Servico de atendimento presencial, junto a Camara Municipal,
localizada na Praga Florindo Silva, s/n - Centro, Pindaré-Mirim/MA,
CEP: 65370-000, de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h, e preencha
o Formulario de Manifestagdes fisico ou faca sua manifestagao, que

sera reduzida a termo, levando a assinatura do usuario;
Servico de atendimento por telefone n° (98) 98427-6967;

Servico de atendimento por e-mail, enderegco eletrénico:

ouvidoria@cmpindaremirim.ma.gov.br

6. ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTAGAO
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Recebimento As manifestagdes sdo dirigidas a Ouvidoria, sendo
entregue ao usuario recibo ou protocolo de

manifestagdo com o prazo para resposta.

Analise Etapa em que a Ouvidoria analisa e classifica a
manifestacdo. ldentifica o local para o qual a

manifestagdo deve ser encaminhada.

Encaminhamento | Apds a analise, a manifestagdo € encaminhada ao
setor responsavel. O cidadao é informado sobre o

encaminhamento de sua manifestacgao.

Acompanhamento | Aresposta 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 satisfatéria nao
significa o atendimento a solicitagao do cidadao, mas

sim uma resposta esclarecedora, sincera e completa.
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ANEXO 1

OUVIDORIA DA CAMARA MUNICIPAL DE PINDARE-MIRIM/ ESTADO DO MARANHAO

Dados da Manifestacao

Data da Manifestagdo: / /

Sigilo: ( )SIM( ) NAO
Meios de Contato:

( )Tel ( )Presencial ( )E-mail ( )Carta ( )Fax ( )Outros

Tipos de Manifestagao:

( ) Reclamagdo ( ) Informagdo ( ) Sugestdo ( ) Elogio ( ) Denuncia ( ) Outros

Orgio:

Dados do Usuario
Nome:
CPF: RG:

Nome Social (opcional):

Enderego:

CEP: Cidade: Estado:

Telefone:

E-mail:

Assunto:

Relato:




