CARTILHA DA

OUVIDORIA
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Aproximando o cidadao da
Administracao Publica!
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O QUE E A OUVIDORIA?

CARTILHA DA OUVIDORIA

E um canal de comunicagado direta entre a populacdo e a
administracdo publica, onde o cidaddo se manifesta através de

sugestoes, reclamacdes, solicitagdes, elogios e denuncias.

QUEM PODE SE MANIFESTAR?

Qualquer cidadao, inclusive servidores da Prefeitura

QUANDO DEVO PROCURAR?

SAO FUNCOES DA OUVIDORIA

Reconhecer os cidaddos como sujeitos de direito, sem
qualquer distingéo;

Ouvir e compreender as diferentes formas de
demandas dos cidadéos;

Dar tratamento adequado as demandas apresentadas
pelos cidadéos, usando linguagem clara para explicar
seus direitos e as formas de obté-los.

Caracterizar corretamente as situagbes e seus
contextos, demonstrando as consequéncias sobre
cada caso concreto;

Demonstrar os resultados produzidos em razdo da
participacédo dos cidadéaos, ou seja, utiliza o conteddo
das demandas para sugerir mudancas nos projetos e
servicos da Administragdo Publica, contribuindo de
forma ativa para que o0s agentes publicos
providenciem medidas corretivas.
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Quando houver insatisfagdo de algum servigo publico prestado, ideia
ou proposta de melhoria, solicitacdo de servico ou entdo, comunicar
algum ato/ irregularidade praticado contra a administragao publica.

FLUXO DE TRABALHO

A manifestacao é registrada através
dos canais da Ouvidoria

A Quvidoria recebe e analisa a
manifestacao

A manifestagcdo é encaminhada ao
setor competente

O tramite € monitorado pela Ouvidoria
para que a resposta seja enviada
dentro do prazo de 30 dias.

A resposta € encaminhada ao
manifestante
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TIPOS DE MANIFESTACOES

Comunicacdo de ato ilicito ou irregularidade praticada
\\\ pela Administracdo publica ou servidor que venha ferir a
@ ética ou a legislacao.

RECLAMACAO Demonstracdo de insatisfacdo/queixa com um servico

prestado ou conduta de um servidor

Pedido para adocdo de providéncias por parte do érgao
publico

SUGESTAO ~ o ,
. Apresentacdo de ideias ou proposta de melhoria de
-\Q’- politicas ou de servico prestado
ELOGIO Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacao sobre
um servico recebido ou relativo aos servidores que
l‘ participaram do atendimento

AO E POSSIVEL ALTERAR A
STACAO APGS O ENVIO. POREM,
OUVIDORIA SOLICITAR UMA
EMENTACAO, O USUARIO QUE SE
CAR ATRAVES DE LOGIN, PODERA
LEMENTAR SUA MANIFESTACAO,
ENDO INFORMAGOES ADICIONAIS.

E possivel o
a manifestagéo

depois que foi
enviada?




IMPORTANTE!

/ E NECESSARIO ESCREVER O QUE ACONTECEU DE FORMA CLARA E
< ) OBJETIVA. SEM ESQUECER DATAS, NOMES, PESSOAS ENVOLVIDAS E
LOCAL ONDE OCORREU O FATO.

/ CASO DISPONHA DE FOTOS, DOCUMENTOS OU VIDEOS
DEVERA ANEXA-LOS.

<J’ MENCIONE SE JA HOUVE TENTATIVA DE RESOLVER O PROBLEMA
ANTERIORMENTE E RELATE O QUE FICOU PENDENTE.

</’ INDIQUE TUDO QUE POSSA AJUDAR NA RESOLUCAO.

PARA ELOGIAR, SUGERIR, SOLICITAR E RECLAMAR E NECESSARIO A IDENTIFICAGAO
@ DO CIDADAO, ALEM DE ASSEGURAR O DIREITO DE RESPOSTA.

AS MANIFESTAGCOES DO TIPO DENUNCIA TAMBEM PODEM SER REGISTRADAS DE

FORMA ANONIMA, POREM O MANIFESTANTE NAO PODERA ACOMPANHA-LA

</’ SEUS DADOS PESSOAIS SAO PROTEGIDOS POR LEI E NAO SERAO DIVULGADOS

CJ’ O CADASTRO E SIMPLES E RAPIDO OU PODERA ACESSA-LO UTILIZANDO SEU LOGIN E

SENHA GOV.BR
COMO ACESSAR A ?.?
PLATAFORMA FALA BR?
SEGUINDO O SEGUINTE PASSO A PASSO: N T
£
° ACESSE O SITE DA PREFEITURA MUNICIPAL DE POUSO ALEGRE / Qi/
pousoalegre.mg.gov.br E CLIQUE NO LINK ACESSE NOSSA OUVIDORIA ou
DIRETAMENTE NO SITE: falabr.cgu.gov.br // \\
2° ENTRE COM SEU LOGIN E SENHA, AS MESMAS UTILIZADAS NO SISTEMA \ g
GOV.BR OU FAGA UM CADATRO RAPIDO, E SIMPLES E RAPIDO! 7

3° ESCOLHA E CLIQUE EM UMA DAS OPCOES:

Pesga um abendimenta cu uma Ernier urna kel ou proposta de
prestaco de servoo metharla dos servicos plblicos
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IMPORTANTE!

4° PREENCHA OS CAMPOS, NAO ESQUEGA DE SELECIONAR NA OPGAO “ORGAO PARA
O QUAL VOCE QUER ENVIAR SUA MANIFESTAGAO”: PREFEITURA DE POUSO ALEGRE

5° DESCREVA SUA MANIFESTACAO, INSIRA OS ANEXOS (CASO HAJA) E FINALIZE SEU
REGISTRO.
SIMPLES ASSIM!

Uma comunicagcao

PREFEITURA DE
transparente

fortalece a relagio de o]« B+ B \? POUSO
confianga entre gestio A s ALEG R E

e cidadao!

OUVIDORIA MUNICIPAL
Nos queremos ouvir voce!

CANAIS DE ATENDIMENTO

PELA INTERNET

/

www.pousoalegre.mg.gov.br/ouvidoria ou falabr.cgu.gov.br

N ouvidoria@pousoalegre.mg.gov.br

PRESENCIAL

Rua Ciomara Amaral de Paula, 167 - Medicina
Atendimento das O8h as 12h e das 13h as 17h
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https://falabr.cgu.gov.br/

