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CARTILHA DA OUVIDORIA DA CAMARA
MUNICIPAL DE SENADOR ALEXANDRE COSTA-MA

A Ouvidoria é o canal de comunicacgao entre o 6rgao e o cidadao; mecanismo
de gestao e participacéo social!

Vem com a

gente!

7

A Ouvidoria € o0 elo que busca estabelecer, por meio de seus
procedimentos, a comunicacdo eficiente entre o cidadao, o publico interno e a
instituicdo. Atua como um espaco de didlogo com escuta qualificada, legitimando o
canal onde o cidadédo tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagédo entre o cidadéo e a
organizacéo, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para a pratica de

boa gestéo.

CAMARA MUNICIPAL DE SENADOR ALEXANDRE COSTA — MA, detentora do CNPJ N2 01.622.325/0001-79, com enderego
Predial no Bairro S3o Raimundo, s/n, Rua Cénego Anderson, Municipio de Senador Alexandre Costa — MA.



N
ESTADO DO MARANHAO
CAMARA MUNICIPAL DE SENADOR ALEXANDRE COSTA — MA
CNPJ N2 01.622.325/0001-79

RECLAMACAO

PARTICIPAGCAO BRSIIEEE

OPINIAO CIDADANIA

1. APRESENTACAO

As ouvidorias publicas sé@o 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 interlocucéo entre o
cidadao e o poder publico.

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

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 participacdo e o direito de ser consultado esta expresso no artigo

37 § 3° da Constituicdo que respalda o trabalho das Ouvidorias.
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A partir de 2014 a Unido, por meio do Decreto n° 8.243/14, organizou 0s
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 participagéo social.

2. SERVICOS OFERECIDOS

Por intermédio da Ouvidoria o cidaddo podera encaminhar
MANIFESTACOES referentes aos servicos publicos: sugestdes, elogios, solicitacdes,

reclamacdes ou denuncias e solicitar pedidos de informacgdes publicas.

3. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria Municipal recebe as manifestagdes dos cidadaos, que podem
ser sugestdo, elogio, reclamagéo, denuncia e solicitagdo de informagédo. Todas as
manifestacbes sdo consideradas de relevancia e seguiram o tramite na Camara

Municipal de Senador Alexandre Costa — Ma.

Sugestao Proposicdo de uma ideia ou proposta de « Essas manifestacdes
aprimoramento da contribuem de forma
prestacao de servicos. individual ou coletiva

para o aperfeicoamento
das normas,
procedimentos ou
servico publico prestado

pela administracéo

municipal.

Elogio Demonstracdo de  reconhecimento  ou « O elogio € uma forma de
satisfacdo sobre o servigo oferecido ou demonstrar satisfacdo
pelo atendimento recebido relativo a pessoas com um atendimento ou
que participaram do servigo/atendimento. com a prestacdo de um

servico publico.
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Reclamacao Manifestacdo de desagrado ou protesto sobre « Esta manifestacéo inclui
um servico prestado, acdo ou omissdo da também criticas a atos
administracéo ou do servidor publico, revelando da administragcao
a ineficiéncia de um servico oferecido ou municipal, das
atendimento recebido. concessionarias de

servicos publicos ou de
servidores, bem como
eventuais opiniées
desfavoraveis.

Denlncia Comunicacdo de irregularidades ocorridas na % As denuncias envolvem

administracdo publica ou de prética negligente
ou abusiva de cargos, empregos e fungdes. E
ainda de pratica de ato ilicito ou corrupgao, cuja
solucdo dependa da atuagdo do o6rgao de

controle interno ou externo.

a comunicagdo de
infracdes disciplinares,
crimes, a pratica de atos
de corrupcdo e as

violagdes de direitos.

Solicitacdo de informacdo ou esclarecimento % Este tipo de

Solicitagéo de

sobre a prestacéo de servicos publicos. manifestacdo serve

Informacéao
como um canal de
orientacdo ao cidadao
sobre os diferentes
servigos prestados pela

administracdo municipal

4. DADOS NECESSARIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTAC;AO
Ao preencher o Formulario de Manifestacdo (Anexo 1), enviar e-mail para
camaramunicipalsac@gmail.com, devendo informar obrigatoriamente os seguintes
dados:
Nome completo, CPF, e-mail, telefone, cidade/UF, tipo de manifestacao,
escrever a mensagem, colocar data e assinar. A resposta sera enviada em até 24 horas

em dias Uteis pelo e-mail informado.

5. MEIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTAC}AO
» Servico de atendimento presencial, junto a Camara Municipal,
localizada na Rua Cénego Aderson, s/n, Bairro Sdo Raimundo, CEP
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n. 65.783-000, de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h, e preencha

o Formuléario de Manifestacdes fisico ou faca sua manifestacao, que

sera reduzida a termo, levando a assinatura do usuario;

= Servi¢o de atendimento por telefone n. (99)98432-5680;

= Servico de atendimento por e-mail, endereco eletrdnico:

camaramunicipalsac@gmail.com.

6. ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTACAO

Recebimento

As manifestacdes sao dirigidas a Ouvidoria, sendo
entregue ao usuario recibo ou protocolo de manifestacéo

COm O prazo para resposta.

Analise

Etapa em que a Ouvidoria analisa e classifica a
manifestacdo. Identifica o local para o qual a
manifestacdo deve ser encaminhada.

Encaminhamento

ApOs a andlise, a manifestacdo € encaminhada ao setor
responsavel. O cidaddo € informado sobre o

encaminhamento de sua manifestacéo.

Acompanhamento

A resposta ao cidaddo deve ser objetiva, imparcial e
rapida. Caso a resposta do setor, 6rgéo ou entidade nao
seja satisfatéria, deve-se reiterar o pedido de resposta,

apontando os pontos a serem esclarecidos.

Resposta ao cidadao

A resposta ao cidadéo deve ser feita depois de terem

sido esgotadas todas as diligéncias.

Encerramento

Uma manifestacdo somente € encerrada mediante uma
resposta satisfatdria. A resposta satisfatéria ndo significa
o atendimento a solicitacdo do cidaddo, mas sim uma

resposta esclarecedora, sincera e completa.
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Anexo |

OUVIDORIA DA CAMARA MUNICIPAL DE SENADOR ALEXANDREE COSTA — MARANHAO

DADOS DA MANIFESTAGAO

Data da Manifestacéo: / /

Sigilo: ( ) SIM () NAO

Meios de Contato:

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

Tipos de Manifestagao:

( )Reclamacédo ( )Informacédo ( )Sugestdo ( )Elogio ( )Dendncia ( )Outros

Orgao:

DADOS DO USUARIO

Nome:

CPF: RG:

Nome

Nome Social (opcional):

Endereco: Rua Bairro

CEP: -
Cidade: Estado:

Telefone: ( )

E-mail:

Assunto:

RELATO:
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