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Consideracoes Iniciais

* CIDADANIA: Em um conceito mais amplo, cidadania quer dizer a qualidade de ser
cidadao, e consequentemente sujeito de direitos e deveres.

* TRANSPARENCIA: E a disponibilizacdo de informacdes publicas gerados e
mantidos pelo governo que permite a sociedade colaborar no controle das acoes de
seus governantes, com intuito de checar se 0s recursos publicos estao sendo usados
como deveriam.

* CONTROLE SOCIAL: é aquele exercido pela sociedade. E a participacdo da
sociedade na administracao publica, com objetivo de acompanhar e fiscalizar as
acoes de Governo, a fim de solucionar os problemas e assegurar a manutencao dos
servicos de atendimento ao cidadao. h
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Quvidoria— O gque é?

A Ouvidoria € um espaco que visa a garantir o direito de todo cidadao de se manifestar
e de receber resposta, de propor acoes para estimular o controle e participacao social,

0 combate a corrupcao, a transparéncia e a eficiéncia na prestacao de servicos pelo
Estado.

Tem a tarefa de receber, examinar e dar encaminhamento a reclamacoes, elogios,

sugestoes e denuncias referentes a procedimentos e acoes de agentes e Orgaos, no
ambito da Administracao Publica.

Uma Ouvidoria Publica atua no dialogo entre o cidadao e a Administracao Publica, de
modo gue as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua

melhoria dos servigos publicos prestados e contribuam com o aprimoramento da gestao
publica.
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Importancia da Ouvidoria

Instrumento democratico de comunicacao entre a sociedade e o Poder Publico;
Mecanismo de exercicio da cidadania;

Importante ferramenta de aprimoramento da gestao;

Favorece uma gestao flexivel,

Estimula a prestacao de servicos publicos de qualidade;
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FUNDAMENTO JURIDICO

* Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988
Artigo 37, 8 3°:

“ | - as reclamacoes relativas a prestacao dos servi¢cos publicos em geral, asseguradas a
manutencao de servi¢cos de atendimento ao usuario e a avaliacao periodica, externa e interna,
da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacoes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Ill - a disciplina da representacao contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcao na administracao publica.” |
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FUNDAMENTO JURIDICO

° Lel 13.460 de 26 de junho de 2017 (Codigo de Defesa do Usuario dos Servicos
Publicos);

Traz consideragoes sobre a participagcao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da Administracao Publica.

° Lel 12.527 de 18 de novembro de 2011 (Lel de Acesso a Informacao - LAI):

Regulamenta o direito constitucional de acesso as InformacOes publicas. Ela criou
mecanismos gue possibilitam, a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem necessidade de
apresentar motivo, o recebimento de informacoes publicas dos orgaos e entidades
pertencentes a Uniao, Estados, ao Distrito Federal e aos municipios. Traz conceitos,
procedimentos, prazos e estabelece gque o acesso a informacao publica é a reqgra e o
sigilo a excecao. |
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i )
Ouvir e compreender as
diferentes formas de

Funcao

\

Reconhecer os cidadéaos,
sem qualquer distincao, como
sujeitos de direitos

J

manifestacao dos cidadaos
(elogio, denuncia, solicitacoes
diversas, reclamacao e
sugestdao) como demandas
legitimas

Funcoes da

a .
Qualificar suas expectativas
de forma adequada,
caracterizando situacdes e
identificando oS seus

contextos, para que o Estado
possa decodifica-las como
oportunidades de melhoria

i

Ouvidoria
- Publica

F i "
Demonstrar os resultados produzidos,

avaliando a efetividade das respostas

oferecidas e elaborando relatorios

gerenciais capazes de subsidiar a gestao

publica.

" - ~

Responder aos cidadéaos
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Quem € o Publico da Ouvidoria?

°* Publico Interno: sao os servidores e empregados da entidade que utilizam, de forma
democratica, a Ouvidoria como canal para manifestar seus anseios, denunciando,
representando, elogiando, criticando ou sugerindo. Nesse sentido, a Ouvidoria
permite uma administracao participativa.

°* Publico Externo: sao pessoas ou grupos gue demandam 0s servicos oferecidos
pelo érgao publico e utiliza a Ouvidoria como canal para se manifestarem.
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TIPOS DE MANIFESTACAO

 DENUNCIA: manifestacdo que verse sobre indicios de ilegalidade ou irregularidade
em servico prestado pelo Tribunal, ou na atuacao de autoridade, servidor, estagiario,
terceirizado, contratado do Tribunal ou de agente publico a ele jurisdicionado.

* RECLAMACAO: manifestacdo que expressa insatisfacdo, desagrado ou protesto
sobre um servico prestado pelo Tribunal ou de seu servidor, no exercicio de suas
funcoes, bem como dos seus jurisdicionados.

* ELOGIO: manifestacao de reconhecimento, apreco ou satisfacao relacionada ao
atendimento ou servico prestado pelo Tribunal ou pela atuacao de servidor no
exercicio de suas funcoes.
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* SUGESTAO: manifestacdo que apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento
dos servicos prestados pelo Tribunal, a melhoria dos processos de trabalho, a
prevencao, correcao de falhas e omissoes durante a prestacao dos servicos ou no
curso dos processos de trabalho e a desburocratizacao dos servicos do TCE/TO e
dos jurisdicionados, as guais, serao utilizadas como parametro para a melhoria da
gualidade e eficiéncia dos servicos prestados a sociedade.

* PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO: solicitacbes de informacdes publicas
formuladas nos termos da Lel de Acesso a Informacao (Lel Federal n°® 12.527/11) e
Instrucao normativa n° 08 de 07 de novembro de 2012.
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TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Recepgao da OE'::”&O d:. Anahse e N5
eptinciy o e ok i administrativa SRR
atendimento ““Z‘:“m quando final; e usuario.

adequado; manifestacao: Necessanio;




PRAZOS

° Lel 13.460/17: todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria devem ser
respondidas em até 30 (trinta) dias, contados a partir da data de recebimento,
podendo ser prorrogado por mais 30 (trinta) dias apresentando a justificativa para

tanto.

° Lel 12.527/11. nao sendo possivel conceder o acesso imediato a informacao, o
pedido devera ser atendido em até 20 (vinte) dias. Este prazo podera ser prorrogado
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o

demandante.
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MEIOS DE ACESSO

E-MAIL: ouvidoria@tce.to.gov.br

TELEFONE: Ligacao gratuita atraves do numero 0800-644-5800.
WHATSAPP: Atraves do numero (63) 99938-3255.

ONLINE: Atraves do preenchimento de formulario eletronico disponibilizado no site
do Tribunal de Contas acessando o link da Ouvidoria — www.tce.to.gov.br

PRESENCIAL*: Atendimento na sede do Tribunal de Contas.
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mailto:ouvidoria@tce.to.gov.br

FUNCIONAMENTO PANDEMIA

* Atendimento presencial suspenso.

* Atendimento via telefone e WhatsApp € feito nos dias uteis durante o horario de
expediente determinado, 07h as 13h.

* Os canais eletronicos estao disponiveis 24 horas por dia.
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PESQUISA DE SATISFACAO

* Consiste na avalilacao continuada da prestacao dos servicos oferecidos pela
Quvidoria do TCE-TO, cada manifestante cadastrado € convidado, quando do
recebimento da resposta final correspondente, a preencher campo destinado a
pesquisa de satisfacao, tendo por objetivo trazer elementos que permitam nao so
aferir o grau de satisfacao do demandante com o0 servico prestado, bem como
identificar oportunidades de melhoria e aperfeicoamento da prestacao do servico.

°* Na pesquisa contém o campo para preencher a respeito do nivel de satisfacao do
demandante: Totalmente Satisfeito, Parcialmente Satisfelto, Insatisfeito.

* Os itens da Pesqguisa de Satisfacao servirao como base de dados para analise
estatistica e indicadores de desempenho do servi¢o prestado pela Ouvidoria do TCE-
TO sendo fundamental para o monitoramento e avaliacao do nivel de efjcacia,
eficiencia e efetividade desse mesmo servico.
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