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Este guia representa o resultado desse esfor¢o conjunto e reafirma nosso compromisso com

uma gestao publica cada vez mais acessivel, transparente, preventiva e comprometida com o cidadao.

NOTA INSTITUCIONAL

Respeitando a macro funcdo da gestdo da participagdo social, bem como o controle
social sobre a administragdao publica, a Controladoria-Geral do Municipio de Oliveira, 6rgao central
do Sistema de Controle Interno da Administragdo Municipal, em parceria com a Ouvidoria-Geral,
elabora o presente guia com o propdsito de oferecer orientagdes aos secretarios e servidores

responsaveis pelos atendimentos das demandas recebidas na Ouvidoria Geral do Municipio.

A iniciativa encontra amparo na Lei Complementar Municipal n°® 72/2003, que institui a
Controladoria-Geral do Municipio de Oliveira, na Lei Federal n° 13.460/2017 e no Decreto
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Municipal 4.085/2019, com o compromisso € apoio permanente sobre participacao, prote¢ao e defesa

dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica.

Este guia também se insere na proposta institucional de fortalecimento de uma Administra¢ao
Publica mais acessivel, responsiva e orientada ao cidaddo. Ao padronizar procedimentos e qualificar
a eclaboragdo das respostas, o Municipio reafirma seu compromisso com a integridade, a
transparéncia e a melhoria continua dos servigos publicos, valorizando a Ouvidoria como

instrumento de escuta, participagdo e aperfeicoamento da gestao.

MISSAO DA OUVIDORIA

Atuar como elo entre o cidaddo e a administracdo publica, garantindo o direito a participagdo

social na melhoria dos servigos e sendo uma voz ativa na defesa do interesse publico.

PAPEL DA CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO

A Controladoria-Geral do Municipio de Oliveira, em consonancia com sua func¢ao pedagogica
e orientadora, refor¢ca que o atendimento aos prazos e a boa redagdo das respostas ao cidaddo sdo
formas de melhoria continua, transparéncia, €tica e aprimoramento da gestdo. Reafirma assim, o
compromisso conjunto com a populacdo no uso deste canal de comunicacdo, essencial entre o
cidaddo e o governo, zelando pela qualidade dos servigos publicos € promovendo a melhoria da

gestao.

Respostas bem redigidas reduzem falhas interpretativas, fortalecendo a integridade e
transparéncia administrativas. “Escrever com técnica ¢ assegurar que o interesse publico seja

compreendido, documentado e protegido.”

Nessa perspectiva, a atuacdo da Controladoria ndo se limita ao acompanhamento de
resultados, mas também se volta ao apoio pedagdgico e a indugao de boas praticas administrativas. A
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elaboragdo deste guia reflete esse compromisso institucional com a orientagao preventiva, buscando
oferecer aos setores municipais parametros simples e seguros para qualificar o atendimento ao

cidadao e fortalecer a confianga da populagdo na Administragdo Publica.

FINALIDADE DO GUIA

O presente guia tem por objetivo padronizar e orientar a elabora¢do das respostas as
demandas recebidas na Ouvidoria-Geral, assegurando clareza, objetividade, integridade e
conformidade legal.

O documento ¢ voltado aos Secretarios e/ou servidores indicados, responsaveis por gerenciar
as demandas e direcionar respostas a Ouvidoria-Geral, para que estas sejam encaminhadas aos
cidaddos que registrarem manifestacdes por meio deste canal.

PRINCIPIOS ORIENTADORES DO ATENDIMENTO

As respostas encaminhadas a Ouvidoria devem observar, dentre outros, os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, boa-fé, urbanidade, clareza,
transparéncia e respeito ao usuario do servigo publico.

O atendimento deve ser realizado com linguagem cidada, em tom respeitoso e compreensivel,
de modo a assegurar que o cidaddo receba uma resposta util, adequada ao seu caso concreto e
compativel com a dignidade que deve marcar a relagdo entre Administragdo Publica e sociedade.
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INTRODUCAO

No Municipio de Oliveira, a Ouvidoria integra as macro fun¢des do Sistema de Controle
Interno, constituindo um importante instrumento de participagdo social, transparéncia e
aprimoramento da gestdo publica. Embora ja existisse previsao normativa para sua atuagdo, foi a
partir de fevereiro de 2025 que a Ouvidoria Municipal passou a funcionar efetivamente, gracas ao
apoio e a parceria com o Programa A Voz dos Mineiros, da Ouvidoria-Geral do Estado de Minas

Gerais (OGE/MQG).

Essa colaboragao foi fundamental para a estruturacdo das atividades e para o fortalecimento
de um canal de comunica¢do entre o cidaddo e a Administragio Publica, permitindo que as
manifestagdes da populacdo passassem a contribuir ndo apenas para a solucdo de demandas
individuais, mas também para a identificagdo de problemas, a preven¢ao de falhas ¢ a melhoria

continua dos servigos publicos municipais.

A Ouvidoria ¢ uma das estruturas mais estratégicas para fortalecer a transparéncia, o didlogo
com o cidaddo e a melhoria continua dos servigos publicos. Mais do que um simples ponto de
contato, ¢ um alicerce fundamental para uma gestao publica eficaz e democratica. Ela permite que os
usudrios dos servigos publicos expressem suas preocupacdes, facam sugestdes e apresentem
denuncias. Além disso, as ouvidorias sao instrumentos de gestao voltados ao exercicio da cidadania e
ao fortalecimento da democracia participativa, que desempenham um papel fundamental ao
promover solucdes coletivas para a comunidade, contribuindo para o aperfeicoamento dos servigos

publicos prestados a populacao.

O cidaddo que procura o atendimento na ouvidoria, em sua maioria, quer ter assegurado o
direito a prestacdo de servicos de qualidade e a ampliagdo do espago de participacdo e controle
social. Uma das mais marcantes caracteristicas da ouvidoria € o compromisso de prestar alguma

satisfacdao a todos que entram em contato e registram sua manifestacdo. Para que esse compromisso
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seja respeitado, ¢ importante que as respostas sejam elaboradas e enviadas adequadamente.

A Controladoria-Geral do Municipio de Oliveira, no exercicio de sua fun¢do orientadora e
preventiva, identificou fragilidades recorrentes na elaboracao e também no tempo de formulagdo e
encaminhamento das respostas que sdo enviadas a Ouvidoria. Por meio de relatorios, percebeu-se

que as respostas enviadas pelas Secretarias carecem de padronizagao.

Diante desse diagnostico, e em atencdo ao interesse do cidaddo, a Controladoria elaborou o
presente Guia Rapido de Atendimento e Elabora¢do de Respostas a Ouvidoria, com o intuito de
oferecer um modelo orientador, claro e pratico, que auxilie os servidores na elaboracdo das respostas,
que ¢ uma das etapas mais importantes do processo de atendimento ao cidaddo. O objetivo deste guia
¢ aprimorar o atendimento ao cidaddo que utiliza os servigos publicos do Municipio de Oliveira e
que demanda a¢des da Ouvidoria, contribuindo para a consolidacdo da participagdo social e para o
fortalecimento de uma cultura organizacional voltada para o interesse publico, mais transparente e

eficiente.

=

>

@

¢

€




PREFEITURA MUNICIPAL DE OLIVEIRA

Pago Municipal Ministro Eliseu Resende

PREFEITUNA DE Controladoria Geral do Municipio

OLIVEIRA

Praga XV de Novembro, 127 — Centro — Oliveira-MG — 35.540-000

controladoria@oliveira.mg.gov.br — (37) 3331-9800

TIPOS DE MANIFESTACAO

> DENUNCIA: comunicagdo de possivel irregularidade ou ato ilicito relacionado a

Administragcdo Publica ou a prestagao de servigos publicos;

> RECLAMACADO: insatisfagio com o servigo publico, com o atendimento prestado ou com a

conduta de agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo desse servico;

> SOLICITACAO: pedido de providéncias ou de atendimento por parte da Administragio
Publica;

> SUGESTAO: proposta de aprimoramento de politicas publicas ou de servigos prestados pela

Administragcao Publica;

» ELOGIO: reconhecimento ou satisfagdo quanto a um servigo publico ou atendimento

prestado.

Cada tipo de manifestacdo exige tratamento compativel com sua finalidade. Antes de elaborar
a resposta, ¢ importante identificar corretamente o que o cidadao deseja comunicar e qual area possui

competéncia para apresentar os esclarecimentos necessarios.

DISTINCAO IMPORTANTE: OUVIDORIA E ACESSO A INFORMACAO

A solicitagdo de providéncias ou de servigos a Ouvidoria ndo se confunde,
necessariamente, com o pedido de acesso a informacgdes publicas, que deve
observar o procedimento proprio da Lei de Acesso a Informagdo (Lei n°

12.527/2011), inclusive quanto ao canal competente e aos prazos aplicaveis.
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PRAZOS

Visando sempre a melhoria continua dos processos que impactam diretamente na satisfagdo
do usuario, a Ouvidoria solicitara informagdes as areas responsaveis pela tomada de providéncias, as
quais deverdo responder no prazo de 20 (vinte) dias, contados do recebimento do pedido no setor
competente, prorrogavel de forma justificada uma tUnica vez por igual periodo, nos termos do

paragrafo tnico do art. 16 da Lei n°® 13.460/2017.

A Ouvidoria, por sua vez, devera encaminhar a decisdo administrativa final ao usuario no
prazo de 30 (trinta) dias, contado do recebimento da manifestacdo, prorrogavel de forma justificada
uma Uunica vez por igual periodo, conforme dispde o caput do mesmo artigo. Os prazos internos

devem ser gerenciados de modo a permitir o cumprimento do prazo de resposta ao cidadao.

A area responsavel pela resposta deve responder ao solicitado pelo cidaddo dentro do prazo

definido, com as informagdes necessarias para que a Ouvidoria possa elaborar sua resposta final.

Sempre que houver necessidade de prorrogacdo, essa medida deverd ser devidamente
justificada, com informagdo clara acerca da razdo da dilagdo e da nova previsdo de resposta. A
comunicagdo tempestiva com a Ouvidoria contribui para a transparéncia do procedimento e evita a

sensagdo de omissao por parte da Administragao.
ATENCAO AOS PRAZOS

20 dias: informag¢des da Secretaria a Ouvidoria. 30 dias:
resposta conclusiva da Ouvidoria ao usuario. Cada prazo
admite uma Unica prorrogacao, devidamente justificada,
por igual periodo. A prorrogacdo do prazo interno nao
implica, por si sO, prorrogacdo automatica do prazo de
resposta ao cidadao. \{gj/
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FLUXOGRAMA

A Ouvidoria-Geral recebe e registra a manifestacdo do cidaddo — A manifestagdo ¢ analisada
e direcionada a Secretaria ou area responsavel — A 4rea verifica os fatos, as possibilidades de
atendimento e as providéncias cabiveis — A area responsavel encaminha resposta formal a Ouvidoria
— A Ouvidoria elabora a comunicagdo em linguagem cidada e responde ao manifestante — No caso
de resposta conclusiva, a manifestacdo ¢ finalizada, sem prejuizo do acompanhamento de

providéncias ainda pendentes.

Do registro a resposta: o fluxo depende da colaboracdo entre a Ouvidoria e as areas responsaveis.

RESPOSTAS

A resposta ¢ o apice do atendimento. Ao ler o posicionamento do Municipio, o cidaddo
podera ficar satisfeito ou sentir um grande desconforto. Por isso, o ideal ¢ prezar por uma linguagem

clara, direta e compreensivel para qualquer pessoa.

> Descreva a providéncia adotada e informe o prazo de execugao;
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> Trabalhe o texto da resposta, apds recebimento da area interna, adequando a
linguagem cidada;
> Quando se tratar de elogio, elabore uma resposta de agradecimento e ressalte a

importancia do reconhecimento.

> Coloque-se no lugar do cidaddo. Revise a resposta e verifique se vocé mesmo ficaria

satisfeito com ela.

DENUNCIA: anilise inicial dos elementos apresentados + encaminhamento & autoridade
competente, quando cabivel + informagdes que possam ser compartilhadas sem comprometer a

apuracao.

RECLAMACAO: O que foi feito? Analise do fato + esclarecimentos + providéncias

adotadas.

SOLICITACAO: Sera atendida? Como? Possibilidade de atendimento + forma + meio +

prazo, quando houver.

SUGESTAO: E possivel implementar? Analise de viabilidade + encaminhamento + prazo

estimado, quando for possivel informa-lo.

ELOGIO: Reconhecimento recebido + agradecimento + encaminhamento ao setor ou

servidor elogiado, quando cabivel.

O ideal ¢ que a resposta contenha os elementos essenciais a sua validade e consisténcia.
Assim, mesmo com estilos distintos de elaboracdo, o resultado final sera sempre coerente, completo

e em conformidade com os principios da transparéncia, integridade e eficiéncia administrativa que
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norteiam a gestao publica municipal.

CONTEUDO MINIMO RECOMENDADO PARA AS RESPOSTAS

Sempre que possivel, a resposta encaminhada pela area responsavel devera conter:

» Breve referéncia ao objeto da manifestagio;

Y

Informacao objetiva sobre a analise realizada;

» Providéncias adotadas ou justificativa para eventual
impossibilidade de atendimento;

» Indicagdo de prazo, quando houver medida em

andamento;

» Orientagdo final ao cidaddo, especialmente quando

houver necessidade de acompanhamento posterior ou

busca por canal especifico.

Esse conjunto de informagdes contribui para respostas mais completas, coerentes e Uteis ao

manifestante.

TIPOS DE RESPOSTA

Resposta Intermediaria: Utilizada para solicitar mais informagdes ao cidaddo ou dar

satisfacao sobre um processo em andamento.

A resposta deve ser educada, direta, completa e objetiva. Evite termos técnicos, cite

fundamentos legais (se aplicavel) e indique caminhos para acesso a informacao.

Quando a manifestacao for do tipo sugestdo, encaminha-se a area responsavel pela prestacao
do atendimento ou do servico. A principal pergunta a ser respondida pela drea seria se a sugestao

poderd ser adotada ou ndo. Em caso positivo, a resposta conclusiva devera ser clara, detalhq@g,’ e \%}/
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quando for possivel a implementacao da medida sugerida, deve-se informar como e quando ocorrera,

bem como os mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento.

Modelo de resposta intermediaria

Assunto: Resposta Intermediaria - Manifestagdo n° [Numero do Protocolo]
Prezado(a) [Nome do Cidadao],

A Ouvidoria do Municipio de Oliveira confirma o recebimento de sua manifestacdo sobre [Resumo do Assunto], registrada em [Data
de Recebimento].

Informamos que sua manifestacdo foi encaminhada ao setor [Nome do Setor] para analise e providéncias necessarias. Como a
demanda exige [justificativa objetiva], permanecemos acompanhando as medidas em andamento.

[Quando houver prorrogagao formalmente justificada: Informamos que o prazo para resposta conclusiva foi prorrogado, conforme
previsdo legal, com nova previsdo até [Data].]

Reiteramos nosso compromisso com a transparéncia e a melhoria dos servigos publicos.
Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral do Municipio de Oliveira.

Resposta Final/Conclusiva: Resolve a demanda com dados completos, procedimentos e
locais de atendimento, quando necessdrios. E aquela que pde fim ao fluxo de atendimento da
manifestagdo do cidaddo. A resposta conclusiva ndo necessariamente atende ao que foi solicitado
pelo cidadao, mas lhe d4 uma resposta definitiva, final, encerrando a atuacao da Ouvidoria naquele

caso concreto.

Caso nao atenda a expectativa do cidaddo, a resposta conclusiva deve orientar-lhe

adequadamente, indicando quais procedimentos podem ser adotados para satisfacdo da sua pretensao.

Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as Secretarias deverdo apresentar
informagdes compativeis com a natureza da demanda. Nas dentlincias, deverdo ser observados os
cuidados proprios da andlise e da apuragdo; nas reclamagoes, a informacao objetiva acerca do fato
apontado; nas solicitagcdes, a possibilidade, a forma e o meio de atendimento; nas sugestdes, o

resultado da avaliagdo; e, nos elogios, o reconhecimento recebido.
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Informagdes verificadas e respostas bem elaboradas fortalecem a confianca institucional.

a) Reclamacgao procedente (com solu¢io)

Prezado(a) Senhor(a),

Agradecemos seu contato. Informamos que, ap6s andlise da equipe técnica, a situagdo relatada referente a [descrever brevemente o
problema] foi verificada. A a¢do corretiva foi realizada no dia [data], solucionando a questao.

Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral do Municipio de Oliveira.

b) Reclamacido improcedente (justificada)

Prezado(a) Senhor(a),

Em aten¢@o a sua manifestagdo, informamos que a area responsavel realizou [vistoria no local/analise dos documentos] e constatou que
[descrever o que foi verificado e justificar objetivamente a conclusio]. Diante disso, a providéncia solicitada ndo pode ser adotada pelos
motivos apresentados.

Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral do Municipio de Oliveira.
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¢) Solicitacio de informacao/servico atendida

Prezado(a) Senhor(a),

Agradecemos sua manifestacdo. Informamos que o servigo solicitado foi realizado em [data] / encontra-se disponivel em [local ou
canal]. Para mais orientagdes, recomendamos [informar atendimento, contato ou link, quando aplicavel].

Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral do Municipio de Oliveira.

d) Dentuincia encaminhada para apuracgao

Prezado(a) Senhor(a),

Sua manifestagdo foi recebida e analisada inicialmente. Informamos que foi encaminhada a unidade competente para avaliagio e
adocdo das providéncias cabiveis, respeitados o sigilo e a protegdo das informagdes pessoais.

Quando houver informagdes que possam ser prestadas sem comprometer o procedimento, o cidaddo sera orientado pelos canais
adequados.

Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral do Municipio de Oliveira.

e) Sugestao acatada

Prezado(a) Senhor(a),

Agradecemos sua sugestdo quanto ao tema [assunto]. Informamos que a area técnica avaliou a proposta e [informar se sera adotada e o
prazo estimado, quando possivel]. Agradecemos a colaboragdo para a melhoria dos servigos publicos.

Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral do Municipio de Oliveira.

f) Elogio
Prezado(a) Senhor(a),

Agradecemos sua manifestagdo e o reconhecimento direcionado ao servigo/atendimento prestado por [setor, unidade ou servidor,
quando cabivel].

O registro de elogio é importante para a Administragdo Publica, pois valoriza boas praticas e contribui para o fortalecimento de uma
cultura institucional orientada ao bom atendimento e a melhoria continua dos servigos publicos. Sua manifestagdo serd encaminhada ao
setor responsavel para ciéncia.

Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral do Municipio de Oliveira.
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CUIDADOS ESPECIAIS NAS DENUNCIAS E NA PROTECAO DE DADOS

Nos casos de denuncia, deve-se ter especial cautela com a preservacao da identidade do
manifestante ¢ com a protecdo das informagdes relacionadas a manifestagdo. O encaminhamento
interno devera limitar-se aos dados necessarios a analise e as providéncias cabiveis, observadas a Lei

n°® 13.460/2017, a Lei de Acesso a Informagao e a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

A resposta ao cidaddo deverd limitar-se as informacdes que possam ser legitimamente
compartilhadas, sem comprometer apuragdes em curso, dados pessoais ou elementos sensiveis do
procedimento. A Ouvidoria ndo deve antecipar conclusdes ou afirmar a responsabilidade de alguém

antes da analise pela autoridade competente.

As diligéncias em situacdes sensiveis devem ser avaliadas com cautela, especialmente quando
houver risco de exposicao do denunciante, interferéncia na apura¢do ou comunicacdo indevida com

pessoas envolvidas nos fatos narrados.

CRITERIOS DE REDACAO

Procure adotar praticas para que seus textos tenham as caracteristicas desejaveis para as

respostas dos servi¢os da Ouvidoria, conforme a seguir:

IDENTIFICACAO: Leia com atengdo a demanda do cidaddo e identifique quais sdo as
informacdes desejadas. Comentarios, provocagdes e narrativas pessoais sobre o problema ndo

precisam ser respondidos, a menos que digam respeito diretamente a demanda. b \%"
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CLAREZA: Escreva de forma simples e direta, pois o uso adequado da linguagem no
atendimento ao cidaddo tem a finalidade de aproxima-lo do Poder Publico. Evite frases rebuscadas,
terminologia técnica e jargoes. Siglas de orgaos e departamentos podem ser incompreensiveis para o
cidadao. Cite-as apenas se acompanhadas de seu significado. Entre duas palavras, escolha sempre a
mais simples e de uso comum. Evite frases na ordem inversa e construgdes complexas. A linguagem

deve ser clara, acessivel, objetiva e de facil compreensao.

CONCISAQ: Respeite o tempo do cidaddo e escreva o minimo necessario, nem mais € nem
menos. A medida do texto ¢ a medida da informacdo que deve ser fornecida. Prefira frases curtas e

diretas. Periodos longos podem se tornar confusos.

PRECISAO: A informagdo prestada ao cidaddo deve estar absolutamente correta em todos

os aspectos, de maneira que nao haja dividas e nem o risco de recomendar procedimentos incorretos.

ORDENACAO: Responda as demandas na ordem em que foram apresentadas pelo cidado.
Se estiver descrevendo um servigo, apresente a sequéncia de procedimentos na ordem em que devem
ser realizados. Recomendamos estruturagdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informacdes complementares, explicativas ou

institucionais para o final da comunicagao.

CUIDADOS ESSENCIAIS NA ELABORAGCAO DAS RESPOSTAS

Ao elaborar respostas para a Ouvidoria, recomenda-se especial atengdo aos seguintes

cuidados:

Evitar respostas genéricas ou padronizadas sem adaptacao ao caso concreto;
Na&o utilizar linguagem excessivamente técnica ou interna da Administracgéo;
Nao deixar de informar, de forma objetiva, o resultado da analise realizada;
Nao transferir o cidaddo de setor em setor sem orientacéo Util;

Revisar o texto antes do envio, a fim de verificar clareza, correcéo e coeréncia.

NEENEK
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Uma resposta bem construida ndo ¢ apenas uma formalidade administrativa, mas parte

essencial do respeito ao cidaddo e da credibilidade institucional do Municipio.

PADRONIZACAO DE RESPOSTAS

A Ouvidoria Publica tem como finalidade estimular a participagdo e a conscientizagdo da
populagdo sobre o direito de receber um servigo publico de qualidade. Além disso, ela deve auxiliar o

cidaddo a identificar o lugar mais apropriado para a resolu¢do de sua demanda ou problema.

Assim, as respostas enviadas a Ouvidoria s3o pecas essenciais para um atendimento
satisfatorio ao cidadao, pois demonstram o interesse da gestdo publica com o bom atendimento e
com o interesse publico. Este instrumento busca, portanto, instruir a comunicagdo com O0s

manifestantes para que esta seja feita em linguagem clara, objetiva e acessivel. o

o

Padronizar ndo significa engessar. A padronizagdo serve
para assegurar qualidade minima, coeréncia institucional e
seguranca na comunicacdo. Cada resposta deve ser adaptada ao
caso concreto, considerando a natureza da manifestacdo, a
realidade apurada pela area técnica e a necessidade de oferecer ao

cidaddo uma devolutiva efetivamente util.

RESPONSABILIDADE DAS SECRETARIAS E SETORES

Os Secretarios e servidores designados para responder as demandas devem prestar
informacdes claras, corretas e suficientes a Ouvidoria, observando os prazos estabelecidos e
registrando as providéncias adotadas. A 4rea técnica conhece o caso concreto e possui os elementos

necessarios para fundamentar o posicionamento da Administragao.

A Ouvidoria organiza o tratamento das manifestagdes, acompanha as respostas e realiza a

~

<

comunicagio com o cidadio. A responsabilidade pela consisténcia (12)8
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informacoées técnicas prestadas permanece com a area competente, sem

prejuizo da revisdao da linguagem e da adequacao da resposta ao usuario.

Quando a demanda exigir providéncia de outra Secretaria, deverd ser indicado o setor
competente e o motivo do encaminhamento. O cidaddo ndo deve receber apenas a informagdo de que

o assunto foi repassado, sem esclarecimento sobre o que acontecerd em seguida.

Erros frequentes nas respostas: resposta genérica, copiar e colar sem adaptagdo, linguagem
dificil, encaminhar sem explicar, deixar de informar providéncias adotadas e responder sem verificar

os dados do caso concreto.

CHECKLIST PARA RESPOSTAS

Um cidaddo comum entenderia a resposta?

O texto esta direto e objetivo?

A resposta trata do caso concreto?

Cumpre o contetido minimo do tipo de manifestacdo?

A resposta orienta o cidaddo? Esta claro o que ele deve fazer agora?
A resposta transmite confianga?

A resposta é acolhedora e respeitosa?

Se vocé fosse o cidaddo, a resposta ajudaria?

NENREEEE

RESUMO

Uma boa resposta deve conter:

Saudacéo;

Resumo da demanda;
Providéncias adotadas;
Resultado ou encaminhamento;
Orientacéo final ao cidadéo.

[N NN NN
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CHECKLIST DE QUALIDADE

Esta clara?

Esté objetiva?

Responde ao cidaddo?

Indica proximos passos?

A resposta resolve, esclarece ou encaminha adequadamente a demanda apresentada?

SN NN NN

UMA PERGUNTA ANTES DE ENCAMINHAR

Se vocé fosse o cidaddo que apresentou a manifestagdo, entenderia o que foi feito e saberia qual sera o proximo passo?

RELATORIO GERENCIAL DA OUVIDORIA

A atuacdo da Ouvidoria ndo se encerra com o envio de uma resposta ao cidaddo. As
manifestagdes recebidas também representam uma importante fonte de informagdes sobre a
qualidade dos servicos publicos e as necessidades da populagdo. Por isso, os registros devem ser
organizados e analisados, permitindo identificar os assuntos mais frequentes, os setores mais

demandados, as situacdes recorrentes, os prazos de atendimento e as providéncias adotadas.

Essas informagdes sao consolidadas em relatorio
gerencial e encaminhadas ao Prefeito Municipal e aos gestores
responsaveis, com o objetivo de subsidiar o planejamento
administrativo, a definicdo de prioridades e o aprimoramento

das politicas publicas. Uma reclamacao isolada pode revelar

uma necessidade pontual; a repeticdo de manifestacdes sobre o
mesmo servico pode indicar uma situagdo que exige atengao

mais ampla da Administracao.

A Lei Federal n° 13.460/2017, em seus arts. 14 e 15, também prevé a elaboragdo anual de

relatério de gestdo da Ouvidoria, contendo o nimero e os motivos das manifestacdes, a anélis\%, S
3 ;
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pontos recorrentes € as providéncias adotadas. Esse relatorio deve ser encaminhado a autoridade
maxima do 6rgdo e disponibilizado na internet, resguardados os dados pessoais e as informagdes

protegidas por sigilo legal.

Mais do que apresentar nimeros, o relatério deve servir de apoio a tomada de decisdes,
contribuindo para que a escuta do cidaddo resulte em acgdes concretas de melhoria dos servigos

publicos.

GODIER: A OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE PREVENCAO

No Municipio de Oliveira, buscou-se avangar além da elaboraciao e da entrega de relatdrios
gerenciais aos gestores. Considerando que as informagdes recebidas pela Ouvidoria também podem
contribuir para o trabalho da Controladoria-Geral, foi desenvolvido o GODIER, carinhosamente

chamado de Godi, um pequeno robd criado para auxiliar na andalise preventiva das manifestagdes dos

cidaddos.

A ferramenta foi desenvolvida pela propria
Controladoria, com os recursos disponiveis e por meio de
planilha eletronica propria, na qual foi integrado o Radar
Cidadao. Ao organizar os registros da Ouvidoria, nosso pequeno
guardido GODIER seleciona assuntos que merecem atengao,
identifica a repeti¢do de demandas e possiveis sinais de risco e

emite Alertas Preventivos, que sdao submetidos a analise técnica

antes do encaminhamento aos setores responsaveis.

Os Alertas Preventivos tém carater orientador e buscam comunicar situagdes que necessitam
de esclarecimento ou providéncias, permitindo que a Administragcdo atue antes que os problemas se
agravem. A Controladoria acompanha as respostas dos setores e, quando necessario, considera as

informagdes para o planejamento de suas atividades de auditoria. O alerta, por si 80, ndo significgque
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tenha sido comprovada qualquer irregularidade.

Dessa forma, a experiéncia de Oliveira procura
transformar os dados da Ouvidoria em instrumentos de
orientagdo e prevencao, aproximando a participagdo social, a
gestdo de riscos e o controle interno. O cidaddao ndo apenas
recebe uma resposta: sua manifestacdo também pode contribuir

para evitar que outros usuarios enfrentem o mesmo problema.

CONCLUSAO

Ao elaborar suas respostas, atente-se as orientacdes contidas neste guia, especialmente quanto
a clareza da linguagem, ao cumprimento dos prazos, a objetividade das informagdes e a eficacia do
tratamento das manifestagdoes. Dessa forma, estara contribuindo para o adequado desempenho das
atividades da Ouvidoria e, consequentemente, para a satisfacdo do cidadao e a melhoria continua dos
servigos publicos municipais.

E importante compreender que o trabalho da Ouvidoria nio se encerra com o
encaminhamento de uma resposta ao manifestante. As informagdes recebidas representam uma
importante fonte de conhecimento sobre a realidade dos servigos publicos, permitindo identificar
dificuldades, reconhecer boas praticas e subsidiar a Administracdo na definicdo de prioridades e na

formulacao de politicas publicas mais eficientes.

Nesse sentido, o Municipio de Oliveira buscou avangar ainda mais, utilizando as informagdes
da Ouvidoria ndo apenas para orientar os gestores por meio dos relatorios gerenciais, mas também
para fortalecer a atuagdo preventiva da Controladoria-Geral. A criagdo do GODIER demonstra que,
mesmo diante de limitagdes de recursos, € possivel desenvolver solugdes proprias, simples e
inovadoras, capazes de transformar manifestacdes dos cidaddos em informacdes uteis para a

identificacdo de riscos, emissdo de alertas preventivos e aprimoramento da gestao.
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O presente guia, portanto, integra o compromisso da Controladoria-Geral do Municipio de
Oliveira com sua funcdo pedagogica e orientadora, buscando fortalecer uma cultura administrativa

baseada na transparéncia, na integridade, na prevencao e no respeito ao cidadao.

Mais do que ouvir e
responder, € necessario
compreender, aprender e
agir. Afinal, cada
manifestacio recebida
representa uma
oportunidade de melhorar
os servicos publicos e de
evitar que outros cidadaos
enfrentem os mesmos
problemas.

REFERENCIAS NORMATIVAS

e Constituicdo Federal de 1988, especialmente os principios do art. 37.

o Lei Federal n® 13.460/2017 - Participacao, protecao e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos,
especialmente arts. 4°, 5°e 9° a 16.

o Lei Federal n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagdo (LAI).

o Lei Federal n® 13.709/2018 - Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD).

o Lei Complementar Municipal n® 72/2003 - Organizacdo da Controladoria-Geral, conforme referéncia constante do
texto institucional de origem.

e Decreto Municipal n° 4.085/2019 - Regulamentacdo municipal mencionada no texto institucional de origem.
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ELABORACAO E RESPONSABILIDADE INSTITUCIONAL

ELABORACAO TECNICA

Elaine M. Santos
Ouvidora Municipal

Diego L. Ferreira
Controlador Geral

COORDENACAO DO PROGRAMA DE GUIAS RAPIDOS E SUPERVISAO INSTITUCIONAL

Diego Luiz Ferreira
Controlador-Geral do Municipio de Oliveira

Este guia possui carater orientativo e ndo substitui a andlise do processo concreto nem as

normas aplicaveis a cada contratagao.

Com gratidao e respeito,
Controladoria-Geral do Municipio de Oliveira — Minas Gerais
Construindo integridade, lado a lado.

ADM. 2026-2024

Prefeitura Municipal de Oliveira
Gestao 2025-2028

Elaine M. Santos
Ouvidora Municipal

Diego Luiz Ferreira
Controlador-Geral de Oliveira

PREFEITURA DE
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Contem sempre conosco: a Controladoria é sua aliada na busca
por uma gestio cada vez mais eficiente, transparente e integra.

Programa de Guias Rapidos

Todos os guias publicados pela Controladoria ficam
reunidos no Portal da Transparéncia da Prefeitura, em
versao digital e gratuita.
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