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RELATORIO GERAL: A OUVIDORIA MUNICIPAL

Conceito Histérico

As Ouvidorias tém por finalidade estabelecer o elo entre o cidaddao e a Administracdo Publica, fazendo-o
participante e colaborador dos processos decisérios e na implementagao de politicas publicas. Assim, compete a
Ouvidoria zelar pela legalidade, impessoalidade, moralidade e eficiéncia dos atos da Administracao.

Além disso, a Constituicdo Federal garante a todos o direito de receber dos 6rgaos publicos informacdes de
interesse particular, coletivo ou geral. Garante ainda a participacdo do cidadao na Administracdo direta e indireta.

Assim, verifica-se na Ouvidoria Publica Municipal um instrumento de garantia ao Estado Democratico de
Direito, desmistificando o poder e conduzindo sua administracdo para conhecimento do povo, sujeitando-o a
criticas e manuseios melhorados em caso de insatisfacdo coletiva. Isto porque o Ouvidor ndo € o representante da
Prefeitura ou do Prefeito junto a populacao, mas sim o inverso, trata-se do canal institucional por meio do qual as
demandas mais gerais da populacdo chegardo ao conhecimento da Administracdo Municipal. Dessa forma, o
Ouvidor ndo decide sobre o problema, mas o acompanhara até sua resolucao, mantendo o cidadao informado.

O papel da Ouvidoria nao é o de procurar e apontar defeitos na agdo da Prefeitura, mas funcionar como uma
espécie de "controle de qualidade do servico publico", apontando falhas e acertos, auxiliando na busca de solucdes
para os problemas.

Do ponto de vista legal, as administragdes publicas municipais, por for¢a do art. 31 da Constituicio Federal de
1988, encontram no regramento basilar a justificativa de Lei para a criacdo de Ouvidorias em dmbito municipal, o
gue se enquadra perfeitamente ao comando constitucional, vejamos:

Art. 31. A fiscalizagdo do Municipio serd exercida pelo Poder Legislativo
Municipal, mediante controle externo, e pelos sistemas de controle interno
do Poder Executivo Municipal, na forma da lei.

Neste interim, a Emenda Constitucional 45/04, a chamada Reforma Administrativa, fez previsdo expressa
sobre Ouvidorias no ambito do Judiciario e do Ministério Publico, inserindo a previsdo no texto constitucional.

Do ponto de vista infraconstitucional, a Lei n° 12.527/11, sancionada em novembro de 2011, veio para
regulamentar o artigo 5° inciso XXXIIl da Constituicao Federal, de forma a garantir ao cidadao o exercicio do seu
direito de acesso a informacdo e cumprir, também, o compromisso assumido pelo pais ante a comunidade
internacional em varios tratados e convengdes.

Mais recentemente, coadunando com todo esse movimento na busca por uma gestdo publica eficiente e
transparente, foi sancionada a lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 que, dispondo sobre a participacao, protecao e
defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica, regulamenta expressamente o
funcionamento das Ouvidorias, dispondo sobre atribuicdes especificas, o que o faz expressamente em seu art. 13 e
seguintes, o qual colacionamos abaixo:

Art. 13. As ouvidorias terao como atribuicbes precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:
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| - promover a participagdo do usudrio na administragéo
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa
do usudrio;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a
garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei:

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos
do usudrio, em observdncia as determinagées desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar ds autoridades
competentes as manifestagées, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacoes de
usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adoc¢do de mediagdo e conciliacdo entre
0 usudrio e o 6rgdo ou a entidade ptiblica, sem prejuizo de
outros érgdos competentes.

. A Ouvidoria Municipal de Mariana

A Quvidoria Municipal exerce atualmente papel fundamental no municipio no que tange ao relacionamento

entre cidadao e gestdo publica, pois garante agilidade, praticidade e eficiéncia no registro e gerenciamento dos
atendimentos necessarios a populacao.

Como é a Ouvidoria Municipal hoje?
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A Ouvidoria de Mariana visa garantir conforto no atendimento do cidadao, dispGe de 6 canais de atendimento
direto, sendo eles:
e Atendimento presencial;
¢ Atendimento telefénico via 0800;
* Website exclusivo da Ouvidoria com link no Portal Oficial da Prefeitura Municipal de Mariana;
e E-mail;
e Totem multimidia;
¢ Aplicativo de mensagens WhatsApp;

Cabe ainda salientar que, em breve, mais um canal de atendimento serda implantado - o aplicativo da
Ouvidoria - totalizando 7 canais de atendimento.

Além disso, diversos outros projetos vém sendo implantados pela Ouvidoria de forma a expandir e facilitar
tanto o acesso do cidadao aos servigos da Ouvidoria quanto criar ainda mais mecanismos para que a Prefeitura
possa ter subsidios para melhorar a gestao.

O primeiro que destacamos é o projeto “Fiscal de Rua”. Através desse projeto o ouvidor tem a possibilidade de
visitar diversos locais na comunidade, registrando e ouvindo as demandas dos moradores de cada bairro com
intuito de melhorar os anseios da populacao. Tudo é registrado e compde uma base de dados em que a Ouvidoria
registra o antes e o depois de apontados os problemas. Outros projetos que séo realizados para levar a Ouvidoria
para mais proximo do cidaddo sdo os da “Ouvidoria Itinerante” e o “A Ouvidoria Vai Até Vocé”, Através destes
projetos uma estrutura é montada em diferentes locais para registrar as demandas do cidadao de forma mais agil e
proxima. Paralelo a isso, diversos Workshops e treinamentos ja foram desenvolvidos tratando sobre temas como
QOuvidoria Municipal e Qualidade no Atendimento ao Usudrio do Servigo Publico.

Tudo isso reforca o reconhecimento da Prefeitura de Mariana no importante trabalho que a Ouvidoria
Municipal exerce, seja no seu papel mais basilar, qual seja o de Administrar pelo cidadao e para o cidadao, seja para
reconhecer a importancia da Ouvidoria como um instrumento de garantia dos preceitos mais fundamentais ao
Estado Democratico de Direito.
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