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O SISTEMA MUNICIPAL DE
OUVIDORIAS

A Construcao de um modelo Diferenciado
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A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Criada em 29 de dezembro de 2004 pela lei n° 6.588/2004
estando vinculada a Secretaria Municipal de Governo e
regulamentada pelo Decreto n° 15.628 de 29 de abril de 2005 e
publicado no DOM no dia 02 de maio de 2005

Finalidade: Receber, encaminhar e acompanhar denuncias,
reclamacoes, elogios e sugestdoes dos cidadaos relativas a prestacao
de servigos publicos em geral.
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Decreto n° 19.389, 19 de marco de 2009:

“A Ouvidoria Geral do Municipio tem por finalidade promover o
exercicio da cidadania, recebendo , encaminhando e acompanhando
solicitagcOes, sugestbes, reclamacbes, elogios e denuncias dos
cidadaos relativas a prestacao de servigos publicos municipais em
geral, assim como representacbes contra o exercicio negligente ou
abusivo  de cargos, empregos e fungdes do Poder Executivo

Municipal”
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O PROCESSO DE IMPLANTAGCAO DA OGM

ETAPAS:

+ ANALISE E DIAGNOSTICO
4+ DISSEMINAGCAO DOS CONCEITOS E FILOSOFIA

+ DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTAGAO DOS TRES
PILARES DA ACAO DE OUVIDORIA



CENTRAL DE S CAPACITACAOE

ATENDIMENTO DE RELACIONAMENTO
OUVIDORIA |
*SEGURANCA
; *GERENCIAMENTO DA
INFORMAGAO
/




EXEMPLO DA ESTRUTURACAO DA REDE

Ouvidor da SEMPS

Ouvidor da SECIS

Ouvidor da SEDES

Ouvidor da SINDEC
Ouvidor da PREVIS
Ouvidor da SALTUR
Ouvidor da COGEL

Ouvidor da DESAL

>
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A NOSSA FILOSOFIA

+ Atender aos cidadaos auxiliando na analise e solugao de seus
anseios garantindo, sempre, uma resposta as suas manifestacoes.

+ Viabilizar o encaminhamento dos assuntos demandado,
sensibilizando os gestores quanto a importancia da acao de
ouvidoria.

+ Oferecer aos cidadaos um meio institucional, diferenciado,
humanizado e complementar de protecao de seus direitos e
legitimos interesses.

+ Atuar de forma autébnoma, transparente, imparcial e personalizada
no auxilio ao controle da qualidade dos servigcos publicos € no
exercicio da cidadania.
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GERAR RESULTADOS ATRAVES
DA CRIACAO
DE UM RELACIONAMENTO
DIFERENCIADO




INSTANCIAS DOS SERVICOS

Mecanismos para:.

e Solicitacoes de Servicos

e Servicos Especiais

e Servicos de Utilidade
Publica ou Emergenciais

AcoOes posteriores ou
consequentes da utilizacao
da 12 Instancia



FATORES IMPORTANTES SOBRE OUVIDORIA

PARA A IMPLANTAGAO DE UMA OUVIDORIA E IMPORTANTE ENTENDER QUE:

1. OUVIDORIA NAO E CENTRAL DE ATENDIMENTO DE SERVICOS
2. OUVIDORIA NAO E CENTRAL DE SOLICITACOES

3. OUVIDORIA NAO E AUDITORIA NEM CONTROLADORIA
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E UMA ESTRUTURA DE
RELACIONAMENTO, GERENCIAMENTO
DE CONFLITOS E AUXILIO NO
CONTROLE DA QUALIDADE
DOS SERVICOS PUBLICOS.




O SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIAS (Art.21)

1O Sistema Municipal de Ouvidorias de Salvador deve funcionar na

modalidade de uma “REDE DE OUVIDORIAS SETORIAS”

O As atividades devem ser desenvolvidas de forma descentralizada,

através das Ouvidorias Setoriais e de Ouvidores especialmente
indicados pelos Gestores das Secretarias, 6rgaos, autarquias e

entidades da administragao municipal.

d O Sistema Municipal de Ouvidorias sera coordenado e

supervisionado pela OGMS conforme decreto proposto.

d A OGMS deve prestar apoio técnico, através de seus quadros, na

implantacao da REDE DE OUVIDORES

0 A Rede de Ouvidores Setoriais estara interligada através de um
processo de relacionamento e pelo Sistema Informatizado de Gestao -

SIG da OGMS.
d Realizacao do PQO
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O SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA
encontra suporte em duas vertentes: a
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO,

coordenadora do sistema, e a REDE DE
OUVIDORES.




COMPETENCIAS do OUVIDOR do ORGAO

| — receber, examinar, registrar no Sistema Informatizado de Gestao e
buscar solucao para as sugestoes, reclamacgoes e denuncias referentes
aos procedimentos e acdes de agentes e setores do respectivo Orgio
ou Entidade;

Il — fornecer respostas rapidas, com clareza e objetividade, as questoes
apresentadas pelos cidadaos;

lll — resguardar o sigilo das informacgoes recebidas com esse carater;

IV — articular, sistematicamente, com a OGM, fornecendo respostas as
questoes apresentadas;

V — participar de reunioes, congressos, encontros e atividades
técnicas, sempre que convocados pela OGM;

VI - identificar oportunidades de melhorias na prestacao dos servicos
publicos e propor solucoes;

VIl — integrar grupos de trabalho para a realizacao de projetos
especiais vinculados ao Sistema Municipal de Ouvidorias.
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Atender de forma habil, eficaz e pro ativa ao cidadao através
da Rede Municipal de Ouvidorias viabilizando o atendimento
das suas necessidades por meio da articulacio com os Orgios
Municipais e o controle da qualidade dos servi¢cos publicos
municipais, garantindo assim, o exercicio pleno da cidadania.
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OBJETIVO

Identificar a realidade atual das Ouvidorias que compodoem a
Rede Municipal de Ouvidorias de Salvador, intermediando
entre os orgaos o fornecimento de ferramentas para melhorias
na infra-estrutura, capacitacio e gestao das ouvidorias
desenvolvendo o acompanhamento da evolucao e da qualidade

do atendimento dos servi¢os publicos municipais.
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METAS

1. Mapeamento da situacao atual das Ouvidorias que compoes 0 SMO e elaboracao
do diagndstico situacional.

2. Desenvolvimento do projeto de reestruturacio e gestiao técnica e operacional para
as Ouvidorias do SMO, considerando suas caracteristicas e especificacoes do
orgao na prestaciao de servico ao cidadao.

3. Acompanhamento do desenvolvimento e implantacao do Sistema Informatizado
de Gestdao na Prefeitura Municipal do Salvador.

4. Desenvolvimento do modelo conceitual e operacional, considerando o fluxo de
procedimentos para cada ouvidoria da SMO.

5. Implantacio do Selo de Qualidade de Ouvidoria que, através dos indicadores de

desempenho, certificara as ouvidorias do SMO com melhores desempenhos no
controle da qualidade na prestaciao de servicos e no atendimento ao cidadao.
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"O trabalho da ouvidoria esta ligado diretamente a dois eixos
estratégicos: fortalecer a imagem institucional como uma gestao
humanista, democratica, empreendedora e de qualidade, e buscar
eficiéncia e eficacia nas acoes institucionais, por meio de uma
administracdo empreendedora e profissional... ”

Vera Giangrande
Ex-Ouvidora do Grupo Pao de Acucar



