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B APRESENTAGAO

A Controladoria-Geral do Municipio de Uberaba
(CGM), por meio do Departamento de Ouvidoria e
Transparéncia Governamental, apresenta a "Cartilha
da Ouvidoria do Municipio de Uberaba".

Elaborada para facilitar a comunicagao entre o
cidadao e a Prefeitura de Uberaba, o material apresen-
ta informagdes para que o publico possa conhecer e
usar a Ouvidoria do Municipio, enquanto ferramenta
de controle e participagao social.

A Ouvidoria tem como competéncia receber,
examinar, encaminhar e responder 3s manifestagdes
do cidaddo, como denuUncias, solicitagdes, sugestdes
e elogios feitos pela populagao. Assim, a Prefeitura de
Uberaba consegue aprimorar a gestdo publica e
melhorar os servigos oferecidos & populagao.

Convidamos vocé para conhecer este instru-
mento que fortalece a democracia e aproxi-

ma o cidaddo das decis6es municipais.




@ ®
B inTRODUGAO ‘

A Prefeitura de Uberaba, no compromisso com a
transparéncia, eficacia e participagao cidad3, criou a Ouvi-
doria-Geral do Municipio de Uberaba por meio da Lei n°
11.570, de 23 de maio de 2013.

Com a publicagdo da Lein°12.206, em 1° de junho de
2015, a Ouvidoria-Geral passou a integrar o Departamento
de Ouvidoria e Transparéncia Governamental, compondo a
Controladoria-Geral do Municipio, enquanto o Decreto n°
2.887,de 2018, regulamentou a atividade da Ouvidoria.

Ao longo dos anos, a Ouvidoria-Geral se consolidou
como um dos principais instrumentos de transparéncia e
participagdo cidada, evoluindo em suas ferramentas e
métodos de atendimento.

Hoje, a Ouvidoria ndo se limita apenas ao atendi-
mento presencial. O cidaddo tem a sua disposigdo linhas
telefénicas modveis, e-mails, aplicativos e redes sociais,
garantindo que diferentes publicos, com diferentes neces-
sidades, sejam atendidos de maneira eficiente.
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I 1MPORTANCIA DA OUVIDORIA

Ferramenta de promogio da democracia participativa

A esséncia da democracia n3o reside apenas no direito de
votar, mas também na capacidade dos cidad3os de influenciar e
participar ativamente no servigo publico. A partir disso, a Ouvidoria
proporciona um canal aberto para que os cidaddos possam se
expressar.

Mecanismo de aperfeicoamento da gestido publica

Por meio das manifestacdes recebidas, a gestdo publica
pode identificar falhas, dreas de melhoria e até detectar irregulari-
dades. Dessa forma, a Ouvidoria contribui para um governo mais
eficiente, transparente e responsivo as necessidades da popula-
cao.

Fomenta a transparéncia governamental

A existéncia de uma Ouvidoria sinaliza um compromisso
da administragdo publica com a transparéncia. Além de receber
manifesta¢des, é fundamental que a Ouvidoria dé respostas cla-
ras e transparentes, demonstrando a responsabilidade do gover-
no perante seus cidadaos.




I 11POSs DE MANIFESTACAO

Denuncia

Manifestacdo destinada a relatar atos que sdo considerados
irregulares, ilegais ou que vao contra o interesse publico. Adenuncia é
uma ferramenta essencial para a identificagdo e correcdo de falhas
na administragdo publica.

Reclamagao

Expressa o descontentamento com algum servico, atendi-
mento ou agao da administracdo municipal. Por meio da reclamacao,
a administragdo publica consegue identificar pontos de falha e corri-
gi-los.

Solicitagdo

Trata-se do pedido de uma agdo especifica ou providéncia
por parte do drgdo municipal. Pode se referir a servicos que nao
foram prestados, demandas de infraestrutura, entre outros.

Elogios

Sao manifestagdes que expressam reconhecimento e aceita-
¢ao com um servigo prestado ou agdo da administragdo publica. Sdo
essenciais para destacar pontos positivos e praticas que devem ser
mantidas ou até mesmo ampliadas.

Sugestoes

As sugestdes sao propostas pelos cidadaos para a melhoria
dos servicos ou a¢des da administragdo publica. Sdo fundamentais
paraainovagao e aprimoramento continuo dos servicos municipais.




B cANAIS DE MANIFESTAGAO

FaLagp

Online: falabr.cgu.gov.br

E-mail: ouvidoria.cgm@uberaba.mg.gov.br

R

Telefones: 156 | (34) 3318-0454 | (34) 3318-0253

n'(p

Atendimento presencial: Prefeitura de Uberaba
Av. Dom Luiz Maria de Santana, 141 - Santa Marta
Segunda a sexta-feira, das 8h as 18h
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I FLUXO DA MANIFESTAGCAO

Recebimento

Por meio dos canais de atendimento, qualquer
pessoa, identificada ou ndo, podera enviar mani-
festagdes 3 Prefeitura de Uberaba. Depois de rece-
bidas, as manifestagoes serdo encaminhadas ao
ouvidor municipal.

Analise

O ouvidor ira analisar a manifestagdo e a encami-
nhara ao érgdo competente, se ndo for caso de
arquivamento ou nao puder ser resolvida de ime-
diato.

Acompanhamento

Encaminhado ao 6rgdo competente, a Ouvidoria
acompanha a tramitagao para fiscalizar o cumpri-
mento dos prazos. Visando dar maior transparéncia,
caso o cidad3o se identifique, é gerado numero de
protocolo para consulta dos andamentos da mani-
festagao.

Resposta

Ap0s o drgdo competente responder & manifesta-
Gao, essa é encaminhada ao ouvidor que caso,
entenda estar correta, remetera o parecer ao mani-
festante.
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I FLUXO DA MANIFESTAGCAO

@ A Ouvidoria deve responder a manifestagao de forma

conclusiva em até 30 dias, contados a partir do recebimento.
Esse prazo pode ser prorrogado porigual periodo, desde que
haja uma justificativa expressa.

Sera solicitado ao usuario complementacgéo de informa-

¢Oes, quando a manifestagdo nio tiver dados necessarios e
suficientes para analise, inviabilizando ou dificultando a
busca da solugao para a questdo apresentada.

O pedido de complementacio de informagdes suspendera a
contagem original do prazo para resposta ao usuario. Se ndo
houver retorno, a manifestagcdo podera ser arquivada, sem
resposta conclusiva.

Quais as garantias de prote¢io aminhaidentidade?

As ouvidorias tém o dever de manter a identidade dos denunci-
antes em sigilo. Por forca da Lei de Acesso a Informacgao e do
Cédigo de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos Publi-
cos, os drgaos e entidades publicas devem proteger as infor-

magoes pessoais do denunciante, restringindo o acesso a qua-
isquer dados relativos a intimidade, vida privada, honra e ima-
gem, a ndo ser que ele autorize expressamente o acesso a essas
informacgdes. Além disso, o Decreto n° 4.788/2019 estabeleceu
medidas de protecgao a identidade do denunciante de ilicitos
ouirregularidades contra a administragao publica municipal.




I RELATORIOS DA OUVIDORIA

O Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria € disponibi-
lizado anualmente, na pagina da Ouvidoria. O docu-
mento € um instrumento de transparéncia que permi-
te ao cidaddo conhecer, por meio de analise quantita-
tiva e qualitativa, a atuagao dos 6rgaos do Poder Exe-
cutivo municipal, com base nas manifestagdes regis-
tradas pela Ouvidoria.

Acesse a pagina da Ouvidoria-Geral
e confira os relatérios
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