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Apresentacao

A Quvidoria do Municipio é considerada instrumento da democracia, na medida em
gue possibilita a sociedade o exercicio do direito a participacdo e ao controle da
administracao puUblica.

Constituindo-se em um canal de interlocucdo entre o cidadao e o poder pUblico, a
ouvidoria, atualmente, € um instrumento indispensavel na Administracao
Municipal, seja por razdes legais, seja em detrimento da necessidade de garantir
os direitos dos cidadaos a emissao de manifestagdes em geral.

Nesse contexto, o presente “Manual da Ouvidoria do Municipio” contempla
guestoes relacionadas ao atendimento do cidadao, a gestdo da informagao e a Lei
de Acesso a Informacao.

Destarte, o MANUAL DA OUVIDORIA, ora apresentado, € uma ferramenta
importante para a concretizacdo dos objetivos que se deseja fomentar.

Esperamos que seja um instrumento relevante para os gestores que acreditam na
relagcdo entre municipio e o cidadao para alcangar o bem comum.

1. A OUVIDORIA PUBLICA
1.1. 0 QUE E UMA OUVIDORIA PUBLICA

As ouvidorias desempenham um papel fundamental na promoc¢ao da democracia
participativa, atuando como canais de interlocugao efetiva entre o cidadao e os
6rgdos publicos. Elas representam uma instdncia de controle social e
participacao, cuja missao é assegurar que as demandas, reclamacdes e sugestdes
dos usuarios sejam ouvidas e consideradas na gestao puUblica.

Dessa forma, as ouvidorias contribuem nao apenas para o aprimoramento dos
servigos, mas também para fortalecer a transparéncia e a responsabilidade no
ambito estatal. Essa atuacdo é respaldada pela Lei n° 13.460/2017, que define
normas para a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos.

Sendo assim, a ouvidoria é a unidade do setor publico, que acolhe as demandas
dos cidadaos, zelando pela garantia da qualidade dos servicos publicos.

E o canal por meio do qual o cidadao pode apresentar sugestdes, reclamacdes,
solicitagcdes, denUncias e elogios sobre a prestacao do Servico Publico.




A QOuvidoria Municipal € um interlocutor entre o cidaddo e a Administragao Publica
- 0 conjunto dos 6rgdos, entidades e agentes pUblicos dos diversos setores de
atuacdo do Estado em nivel Federal, Estadual e Municipal.

1.2 FUNCOES DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Dentre as fungbes estabelecidas, em lei, as ouvidorias sao responsaveis por
interagir com o puUblico, assegurando uma comunicagdo clara, acessivel e
eficiente. Nesse escopo, elas devem atuar de forma auténoma, com estrutura
adequada e localizada em espaco que proporcione privacidade e independéncia
em suas atividades.

Além disso, a implementacdo de uma estrutura organizada, incluindo equipes
qualificadas, é essencial para garantir a qualidade do atendimento e a efetividade
na resolucao das demandas apresentadas pelos cidadaos. As principais funcodes
das ouvidorias incluem receber, tratar e responder as manifestacdes dos usuarios
relativos aos servicos publicos. Elas atuam ndo s6 como canais de escuta, mas
também como instrumentos de feedback que possibilitam as instituicoes
pUblicas entenderem melhor suas capacidades de atendimento e identificar
melhorias necessarias. Essas fungdes contribuem para o aprimoramento continuo
dos servicos, promovendo maior eficiéncia, efetividade e satisfagao dos cidadaos.
Além disso, as ouvidorias tém a responsabilidade de monitorar e acompanhar a
implementacao de acdes que resultem na melhoria da qualidade do atendimento

A Quvidoria Municipal recebe as demandas dos cidadaos, analisa, encaminha os
Casos as areas responsaveis e, apos, realiza a resposta final aos cidadaos, sendo
responsavel pelo acompanhamento dos prazos existentes em leis pertinentes.

Em raz&o da importancia e responsabilidade da Ouvidoria Municipal seguimos os
requisitos:

Conduta ética;

Distanciamento das questdes politico-participativas;

Abertura de dialogo;

Competéncia para liderar pessoas;

Habilidade de comunicacao;

Compromisso com a participacao cidada e com os Direitos Humanos;
Disposicao para contribuir com a eficiéncia e a melhoria da gestao publica.
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1.3 ATIVIDADES

As atividades da Secdo de Ouvidoria sdo estabelecidas pela lei federal e séo
relacionadas aos assuntos estabelecidos, tais como RECLAMACOES, DENUNCIAS,
ELOGIOS, SUGESTOES E OUTROS.




RECLAMACOES - Manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servico
prestado, acdo ou omissdo da administracdo ou do servidor puUblico, revelando a
ineficiéncia de um servico oferecido ou atendimento recebido. Esta manifestacéo
inclui também criticas a atos da administragdo municipal, das concessionarias de
servicos pUblicos ou de servidores, bem como eventuais opinides desfavoraveis.

DENUNCIAS - Comunicacao de irregularidades ocorridas na administracao
pUblica ou de pratica negligente ou abusiva de cargos, empregos e funcoées. E
ainda de pratica de ato ilicito ou corrupgéo, cuja solugdo dependa da atuagao do
6rgao de controle interno ou externo. As denuncias envolvem a comunicacao de
infracdes disciplinares, crimes, a pratica de atos de corrupgao e as violagdes de
direitos.

ELOGIO: Demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou pelo atendimento recebido relativo a pessoas que participaram do
servico/atendimento. O elogio é uma forma de demonstrar satisfagdo com um
atendimento ou com a prestacao de um servigo publico.

SUGESTAO: Proposicao de uma ideia ou proposta de aprimoramento da prestacéo
de servicos. Essas manifestagdes contribuem, de forma individual ou coletiva para
o aperfeicoamento das normas, procedimentos ou servico pUblico prestado pela
administracao municipal.

Os trabalhos a serem realizados propiciardo acoes preventivas e de orientacoes
as secretarias com objetivo de assegurar a legalidade, assim como do municipe.

Os procedimentos e as técnicas de controle a serem utilizadas poderao ser
conceituados como o conjunto de verificagbes e averiguagbes que permitirdo
obter evidéncia ou provas suficientes e adequadas para analisar as informacgodes e
fundamentacoes.

Assim, por meio das agoes previstas, serdo feitas verificacdes e avaliagdes das
atividades realizadas na Prefeitura Municipal de Franca.

A selecdo das areas e dos processos a serem examinados, auditados, fiscalizados,
acompanhados e monitorados levard em consideracao aspectos de materialidade,
relevancia, vulnerabilidade, criticidade e risco, apontamentos e recomendacdes
do TCE - SP, eventuais instrucoes e/ou agdes do Ministério PUblico — ou qualquer
outro 6rgao de controle externo. A Ouvidoria obedece ao disposto na da Lei Federal
nomero 13.460/17.

4. A OUVIDORIA MUNICIPAL

A ouvidoria no Municipio de Franca é 6rgao vinculado ao Departamento de
Conformidade, a fim de garantir a voz do cidaddo dentro da Administracéo
Municipal e realizar a mediacdo entre usuérios dos servicos puUblicos e os 6rgaos
responsaveis pela sua execugao.




A base legal que sustenta o funcionamento da OQuvidoria é composta, sobretudo,
pela Lei Federal n°® 13.460/2017, que instituiu os direitos basicos dos usuérios de
Servicos Publicos, e pela Lei Federal n° 12.527/2011, a Lei de Acesso a Informacao
(LAI). Esta Oltima foi regulamentada no ambito local pelo Decreto Municipal n°
172/2012, estabelecendo diretrizes para a garantia do acesso as informagdes
pUblicas. Tais diplomas normativos reforcam o papel da Ouvidoria como guardid
dos direitos do cidadao frente a administracdo municipal, criando mecanismos de
controle social e transparéncia que consolidam a democracia participativa.

2. PROCEDIMENTOS E NORMAS DA OUVIDORIA

2.1 COMPETENCIA

A Ouvidoria tem por finalidade receber, catalogar, selecionar e encaminhar todas
as demandas solicitadas assim como supostas irregularidades, bem como
sugestdes de aprimoramento, criticas ou reclamacdes de servico.

Todas e quaisquer manifestagcdes geram um nUmero de PROTOCOLO, o que
acontece através do sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria.

A ouvidoria, realiza a triagem das manifestagbes e as encaminha para as
Secretarias, 6rgaos para averiguacgao e eventuais providéncias a serem tomadas.

As informacdes e encaminhamentos de cada demanda sao alimentadas no
sistema informatizado, o qual é de acesso dos usuarios.

2.2 NORMAS

2.21VIATELEFONE

Ao receber as manifestacoes via telefone, as demandas serdo registradas junto ao
sistema OUVIDORIA PUBLICA onde sera gerado um ndmero de protocolo.

A ouvidoria acompanha o tratamento da manifestacao e, dentro do prazo maximo
de trinta dias, realiza a resposta ao cidadao.

O municipe pode solicitar o sigilo em seu nome e telefone (este sigilo sera
garantido pela Ouvidoria).

Quando notarmos que os prazos nao foram cumpridos, a ouvidoria reiterara e
estipulara o prazo de imediato

A OUVIDORIA recebe sugestdes de aprimoramento, criticas, reclamacdes ou
informacdes a respeito dos servigos.




2.2.2VIA EMAIL

A Ouvidoria recebe o e-mail e formaliza o protocolo, enviando-o via sistema a
secretaria ou Orgdo, estabelecendo sempre o0s prazos determinados em lei.

2.2.3 PRESENCIAL

O municipe comparece nas ouvidorias de forma presencial (Paco Municipal,
Secretaria de SaUde e Secretaria de Educacao) PRESENCIAL, conforme enderecos
constantes do site e divulgados pelos canais de comunicagao da Prefeitura de
Franca e, em seguida, o atendente ir4 gerar o protocolo, enviando a Secretaria ou
Orgao.

2.2.4 OFiCIO

A Ouvidoria recebe Oficio, formaliza o protocolo no sistema, enviando via SISTEMA
a secretaria ou Orgao, estabelecendo sempre os prazos acima.

2.2.5 CASOS EMERGENCIAIS

Nos casos emergenciais, entramos em contato via telefone com respectivos
responsaveis informando o tipo da manifestagdo ou ocorréncia, e na sequéncia
enviamos para secretaria ou 6rgdo para as providéncias cabiveis.

2.2.6 PROCESSO ADMINISTRATIVO

Dependendo da natureza da manifestagcdo tomamos a iniciativa de
encaminhamento para o Departamento de Conformidade para analise quanto a
instauracdao de PROCESSO ADMINISTRATIVO.

Todas as manifestagdes, denldncias, reclamacoes, solicitacdes e elogios sdo
registrados junto ao nosso sistema para que seja gerado um PROTOCOLDO.

2.2.7. RETORNO AQ MUNICIPE

Quando a Ouvidoria recebe o retorno das Secretarias ou Orgaos, as informacdes
sdo alimentadas no sistema informatizado e, em se tratando de municipe que néo
tenha possibilidade de acesso ao sistema, entramos em contato via telefone
informando das tratativas e encaminhamentos.




2.3 DOS RELATORIOS

Os relatérios e informacoes sao efetuados através do sistema OUVIDORIA, em
sistema numérico, além de graficos especificados.

2.4 PRAZOS

Todas as manifestacdes recebidas via canal cidadao, presencial, e-mail, oficio
(carta) ou por telefone sdo enviados e registrados e tratados nos termos da lei
13.460 de 26 de junho de 2017.

3. ATENDIMENTO

Todo atendimento seré gratuito. Caso o cidadao seja analfabeto, sera lavrada uma
ata da manifestacdo, observando-se o seguinte procedimento: leitura do
documento na presencga do cidadao.

Nao serdo impostas quaisquer restricdes relativas a sexo, rac¢a, religiao,
orientacao sexual, convicgao politica ou ideoldgica, condigao socioecondomica,
nacionalidade, idade ou local de residéncia no municipio.

Segue em anexo 0s canais de comunicagdo com a OUVIDORIA do Municipio de
Franca/SP.

CANAIS DE COMUNICACAO COM QOUVIDORIA TIPO DE ATENDIMENTO ENDERECO
ATENDIMENTO

E-mail:

. Quvidoria Geral: ouvidoria@franca.sp.gov.br
[I.  Ouvidoria Secretaria de Saude: ouvidoriasms@franca.sp.gov.br
[ll.  Ouvidoria Secretaria de Educagao: ouvidoriaeducacao@franca.sp.gov.br

Endereco de atendimento presencial:
v" Rua Frederico Moura, 1517, Cidade Nova - Franca/SP - segundo andar.
Segunda a sexta feira 08h as 12h 14h as 17h

OUVIDORIA MUNICIPAL - constante do site www.franca.sp.gov.br, clicar no link
ouvidoria e, em seguida, registre sua solicitacao.
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Quvidoria
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BAIXE O APLICATIVO DA OUVIDORIA NO SEU CELULAR

J- -y
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PARA USUARIOS ANDROID (GOOGLE CHROME)

1. Abra o Google Chrome no seu celular e digite o enderego do aplicativo:

https://ouvidoria.softwarecidade.com.br/registro/?id_orgao=28
Toqgue nos trés pontinhos no canto superior direito da tela
Selecione a opcao "Instalar app" ou "Adicionar a tela inicial"
Confirme tocando em "Instalar"

Pronto! O icone do aplicativo serd adicionado a tela inicial do celular

Voce poderd abri-lo como qualquer outro app, sem precisar abrir o navegador
novamente.
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PARA USUARIOS IPHONE (SAFARI)
1. Abra o Safari e digite o enderecgo do app:
https://ouvidoria.softwarecidade.com.br/registro/?id_orgao=28

Togue no icone de compartilhar (quadrado com seta para cima)
Role a tela e toque em "Adicionar a Tela de Inicio"
Confirme tocando em "Adicionar"
5. O app aparecera na sua tela inicial como um icone
Agora vocé pode abrir o aplicativo diretamente, como qualquer outro app
instalado.
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