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Apresentacao

A Ouvidoria Publica tem como objetivo identificar eventuais falhas que ocorram
na prestacdo dos servicos, bem como apontar sugestdes que ajudem a
soluciona-las.

Sua atuacao fortalece o exercicio da cidadania, incentivando a participacao
popular na gestao da administracao publica.

Registrando os pontos apontados pelos cidadaos, a Ouvidoria Publica do
Municipio auxilia a comunidade a expressar seus anseios, sendo uma
importante ferramenta de avaliacao e monitoramento da gestao publica,
contribuindo para a melhoria da qualidade e eficiéncia dos servicos publicos.

A Ouvidoria funciona como um elo de ligacao entre a administracao Publica e a
populacdo, possibilitando uma comunicacao mais efetiva, através de
solicitacoes de informacoOes, envio de sugestdes, reclamacdes, denuncias e
elogios.




Competéncia da Ouvidoria
Publica

Receber e examinar solicitacdes, sugestdes, reclamacdes, elogios e
denuncias dando encaminhamento aos procedimentos necessarios para a
solucdao dos problemas suscitados.

Encaminhar as areas internas da Administracao Publica Municipal as
manifestacdes dos municipes, acompanhar as providéncias adotadas e
garantir o retorno aos interessados.

Organizar e interpretar o conjunto das manifestacbes recebidas via
Ouvidoria.

Apoiar as coordenacdes, quando solicitada, visando a solucdo dos
problemas apontados.

Rejeitar e determinar o arquivamento de manifestacdes improcedentes,
mediante justificativa fundamentada;



Produzir relatdérios que expressem com clareza as expectativas dos
demandantes, sugerindo melhorias nos procedimentos, a partir da analise e
interpretacao das manifestacoes recebidas.

Guardar sigilo referente a informacdes levadas ao seu conhecimento, no
exercicio de suas funcoes.

Proceder ao controle de todas as manifestacbes com o0s respectivos
encaminhamentos e respostas.

Divulgar o trabalho realizado e informar ao publico interno acerca das
atribuicdes da ouvidoria.




As manifestacées podem ser:

Solicitacao Acdo ou efeito de solicitar, pedido para realizacdo de acoes por parte da

Administracao Publica.

Elogio E um comentario ou observacio favoravel sobre determinada coisa,

normalmente usado para evidenciar os aspectos positivos, as pessoas
fazem elogios como um modo de demonstrar a satisfacdo em relacdo a algo
que foi feito por outros individuos.
Sugestao Aquilo que se sugere, se propde, se aconselha, o que da inicio a realizacao
de algo, uma proposta ou indicacdo acerca de determinado assunto.
Agradecimento Ato de agradecer. Demonstrar satisfacio com os atos praticados pela
Administracao Publica.

Denduncia E uma forma de tomar providéncia contra algo errado ou que esteja

gerando insatisfacdo por parte do municipe.

Reclamacao Fato de opor-se a algo ou protestar, queixar-se de alguma
desconformidade, reivindicar ou exigir algo que foi injustamente tomado




O que a Ouvidoria ndo faz?

Ndo trata manifestacbes sobre questdoes privadas e pessoais ou que nhao
tenham relacao com a atuacdo da Administracao Publica Municipal.

Nao realiza investigacdes, mas encaminha as denuncias para apuracao nas
areas.

Nao fornece informacdes pessoais, como documento, e-mail, endereco e
telefone, exceto quando solicitado por expresso o envio destes.

Nao aceita consultas sobre direitos e deveres laborais, andamento processual
ou informacoes acerca de assuntos que estejam sob apreciacao judicial.




Possibilidades de acesso a Ouvidoria
Publica junto a Prefeitura de Itauna

Existem trés formas de encaminhar uma manifestacdao a Ouvidoria: pela internet
(Sistema Eletronico), por telefone ou pessoalmente na propria Ouvidoria Publica

do Municipio de Itauna.

» ATENDIMENTO PRESENCIAL Dirija-se ao Setor de Ouvidoria Publica, no endereco abaixo:
Praca Dr. Augusto Goncalves, 538, Centro, Itauna, MG, CEP: 35.680-054
Horario de atendimento: De 07h as 16h

» ATENDIMENTO TELEFONICO
0800 2835 156 ou (37) 3241-2414
Horario de atendimento: De 07h as 16hs

» ATENDIMENTO PELA INTERNET:




Ouvidoria - PASSO A PASSO

» 1° passo - acessar o site:

http://www.itauna.mg.gov.br/site/

» 2° passo - clicar em:

\Ouvidoria/SIC o

—

. Ouvidoria Publica



(_

i Apps

C  ® Naoseguro | www.itaunamg.gov.br/site/#

Municipio *  Secretarias *  Jomal Oficial Multimidia *  Noticias- Servicos *  Servidor *  Transparéncia éOuvidoria/SlC v Digite para pesquisar

Itatina alcangou até 0 Mo Quvidoria Piblica
55% do publico-alvo na C TA
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Informacdo

Semana de atividades me
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OQUVIDORIA

» 3° passo:Acessar o icone: A
| 2/ CIDADA

ltatna-MG

< (& @ N3o seguro | wwww.itauna.mg.gov.br/site/ouvidoria

O Registro podera ser feito presencial, por telefone ou pela internet:

ATENDIMENTO PRESENCIAL Dirijja-se ao Setor de Cuvidoria Pablica, no endereco abaixo:
Praca Dr. Augusto Goncalves, 538, Centro, Itauna, MG, CEP: 35.680-054
Horano de atendimento: De 08h as 18h

ATENDIMENTO TELEFONE
0800 22835 1586 ou (37) 3241-2414
Horarno de atendimento: De 08h as 16hs

ATENDIMENTO PELA INTERNET:

Clique na imagem abaixo para envico de manifestagdo para Quvidoria Publica via internet:

OUVIDORIA

S99 CIDADA

Itauna-MG

Anexos

lluﬂi.‘. Lel4 721-12 - Acesso a Informacao. pdf
Data: 28/12/2018 Tamanheo 2 MB




» 4° passo - ao clicar no icone indicado no passo 3, abrira uma nova pagina,
devendo o solicitante:

a) Se primeiro acesso : promover o cadastro dos seus dados, clicando no
icone “Novo Cadastro’.

b) Se ja possuir cadastro, devera selecionar o campo CNPJ ou CPF, logo em
seguida inserir o numero do documento informado no cadastro (CPF ou
CNPJ) e inserir a senha.

www.itauna.mg.gov.br/ouvidoria/

Ouvidoria Pblica / Servico de Acesso a Informagdo - Manifestagdo/Solicitagio de Informacso

CNPJ | CPF




» 5°Passo - clicar em “Nova Solicitacao”

& C  © Néoseguro | www.itauna.mg.gov.br/ouvidoria/cadSol.php
HE Apps

Quvidoria ~ Cadigo| 143 Nome

IDENTIFICACAO SOLICITANTE CPF n !

| Grafcos e Relatgrios

Filtros de Pesquisa

Nimero da Solicitago: Tipo:

Subtipo:
Seleciona uma opgao... v Selecione uma Opgao v
Secretaria Assunto: Bairro
Selecione uma Opgdo v Selecione uma Opedo v Selecione uma Opgo v
Status Data Inicial Data Final
Selecione uma Opco v ddimm/aaaz dd/mm/aaaa

# N30 & nacessario agnardar o caregamento da pizina para aplicar oz fltros.

Filtros Aplicados

SolicitaZo: Tipo: Subtipo: Data: 31/12/1969 a 3171211969
Secretaria Assunto: Bairro: Status:
Nome:
show| 10 v |entries Search
Ano 1L Codigo Bairro Data Prazo Secretaria Assunto Tipo SubTipo Status Data Resposta Acio
2019 819 Tropical 1310312019 02/04/2019 Acesso & informago SolicitagZo de Informag o Aberto - n o
L L [ v [ v [ v [ [ v \ v L] \ v [ [

thrwinn 1 tn 1 nf 1 antrice

Drrsiea




» 6° Passo: Preencher as informacoes conforme demonstrativo abaixo.

< C A Nioseguro | www.itauna.mg.gov.br/ouvidoria/addSol.php
=D oApps -
Quvidoria Codigo | 143 Nome IDENTIFICACAO SOLICITANTE

Cadastros | SolicitacGes

Cadigo:
Solicitante:

Sigilo do Contato
Origem
Acompanhamento
Tipo

Subtipo

IDENTIFICACAO SOLICITANTE
Sim T

Online ¥

Receber e-mail na Finalizac&o
Solicitacdo de Informacdo ¥

Selecione uma Opgéo ¥

Assunto

Acesso & informacdo

Bairro

Data da Solicitagao:

Solicitagao:

Anexar Arquivo (Permite selecionar mais de um) | | Escolher arguivos | Nenhum arqui... selecionado

BAIRRO SOLICITANTE

13032019 16:27

NSERIR IN FDRN1.~’-“.@5.0 DESEJADA

<=
| g
| g
S

CPF

Graficos e Relatonos m



» 7° passo: encerramento da manifestacao.

@® Nio seguro | www.itauna.mg.gov.br/ouvidoria/insere.php

| ) ] imara
| www.itauna.mg.gov.br diz

SolicitaAsAfo nA® 819/2019 aberta com sucesso!




» No sistema sera possivel o acompanhamento de todas as manifestacdes
realizadas. Para consulta-las, basta escolher a opcao “tipo. Ouvidoria’, para
visualizar na tela abaixo o andamento das mesmas.

& C @ Naosequro | wwwitaunamg.gov.br/owidoria/cadSolphp o Q% 0

H Aops

; itagao | Graficos e Relatorios

Quvidoria ~ Cédigo| 143 Nome ' Camilla de Qliveira Busatti Alves CPF 053.606426-10

Filtros de Pesquisa
Nimero da Solicitago: Tipo Subtipo:
| Seleciona uma opcio... v Selecione uma Opcao v
Secretania: Seleciona uma opgo. . Bairmo
Selecione uma Opeéo \ |° de Infomagéo Selecicne uma Opgdo v
Status: Data Final:
Selecione uma Op o v dd/mm/aaaa dd/mmi/aaaa

# 10 & nacessario azuardar o carezamento da pdzina para aplicar os filtros

Filtros Aplicados

Tipo: Subtipo Data: 3111211969 a 31/1211569

Solicitag&o:

Secrefaria: Assunto: Bairro: Status:

Nome:




Principios da Ouvidoria Publica

» Atender ao manifestante com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou
prejulgamento, respondendo as questoes apresentadas de forma objetiva,
fundamentada e no tempo definido em norma.

» Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade, bom-senso e justica.

» Agir em consonancia com as normas e valores, resguardando os principios
que orientam a atividade administrativa, sobretudo os principios da
legalidade, da impessoalidade, da ética, da publicidade e da eficiéncia.

» A Ouvidoria nao deve, em qualquer hipdtese, atuar como auditoria,
corregedoria ou comissao de ética.

» Devera ser resguardado o sigilo das informacodes, quando solicitado.




Dicas

Seguem abaixo algumas dicas de atendimento para aumentar a possibilidade
de comunicacao eficiente:

» Utilize frases curtas;

» Dé uma informacao de cada vez;

» Evite o uso de siglas;

» ldentifique claramente suas solicitacoes;
» Evite utilizar expressoes dificeis;

» Evite o uso de girias,

» Aguarde o prazo solicitado e

» Saiba que a sua participacao é de grande importancia para o municipio!




