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Topicos a Serem Regulamentados - Lei Nacional 13.460/2017

v'Aplicacdo subsidiaria aos particulares que prestam

servicos publicos;

v Tipos de manifestacdes;

v'Quadro geral de servicos/ Carta de Servicos;
v'Principios e Diretrizes para a prestacao do servico
publico;

v’ Manifestacdes direcionadas a Ouvidoria;

v’ Atribuicdes da Ouvidoria;

v'Relatério de Gestéao;

v'Prazos;

v'Conselhos de Usuarios;

v'Avaliacdo Continuada de Servicos;




Manifestacoes Direcionadas a Ouvidoria

v Tipos de manifestacdes: critica sai as demais serdo mantidas;

v'Devem estar identificadas:;

|dentificac&o sera informacao sigilosa, fornecida
somente por decisao judicial;

v'Resolucdo compreende:
Recepcao;
Emissao de comprovante,
Analise e obtencao de informacoes;
Decisao administrativa final,
Ciéncia ao usuario.




Atribuicoes da Ouvidoria

v'Promover a participacao do usuario;
v'’Acompanhar a prestacdo dos servicos;
v'Propor aperfeicoamentos;

v'Auxiliar na prevencao e correcao de atos;

v'Propor a ado¢ao de medidas para a defesa dos direitos do
USUATrio;

v'Receber, analisar, encaminhar as autoridades competentes,
acompanhando o tratamento e oferecer resposta;

v'Promover a adocao de mediacao e conciliacao.




Relatorio de Gestao

v"NUmeros;

v'Motivos;
v'Analise dos pontos recorrentes;
v'Providéncias adotadas;

v'Encaminhado a autoridade méaxima do 6rgéo e disponibilizado
na internet;




Prazo para Resposta

v'Resposta em até 30 dias, prorrogaveis por mais 30;
Informacdes e esclarecimentos pelas areas em até 20
dias, prorrogaveis por mais 20;

Proposta de Regulamento:
v'Resposta preliminar ou conclusiva em até 20 dias,
prorrogaveis por mais 10;
Resposta pelas areas em até 10 dias, prorrogaveis por
mais 5;
Resposta definitiva em funcao de atividade de controle
ou correicao — prazo final dos 60 dias.




Conselhos de Usuarios

v'Participacdo dos usuarios:
No acompanhamento da prestacdo dos servicos;
Na avaliacao dos servicos;
Propor melhorias;
Contribuir na definicao de diretrizes;
Acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

v'Escolha por processo aberto ao publico e diferenciado por tipo
de usuario;

v'Podera ser consultado quanto a indicacéo do ouvidor;

e Sem remunera(;éo.




Avaliacao Continuada dos Servicos

v'Os 6rgaos deverdo avaliar 0s servicos sob 0s seguintes
aspectos:
Satisfacao do usuario;
Qualidade do atendimento;
Cumprimento dos compromissos € prazos;
Quantidade de manifestacdes de usuarios;
Medidas adotadas pela administracao publica para
melhoria.

v'Pelo menos uma vez ao ano;
v'Significancia estatistica;

v'Resultado deve ser publicado na forma de ranking.




Outros Topicos que ja Seriam Regulamentados

v’ Estrutura do Sistema Estadual de Ouvidoria;

v'Classificacdo das Ouvidorias pelo Volume de manifestacoes;
v'Competéncia dos Dirigentes de Orgaos e Entidades;

v'Plano de Acao para Sanar Fragilidades;

v’Usuarios da Ouvidoria;

v'"Meios de recebimento de manifestacoes;

v'Perfil do ouvidor setorial;

v'Direitos e deveres do ouvidor;

v Atribuicdes do ouvidor.
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Coordenadoria de Fomento ao Controle Social — 3101.3473
Célula de Ouvidoria — 3101.6615
Célula de Acesso a Informacéo — 3101.6612
Célula de Transparéncia e Etica — 3101.6614
Central de Atendimento 155 — (85) 3343.9101



