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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Municipio € um canal direto de comunicagdo entre os
usuarios do servico publico e a Prefeitura, cuja atuagdo atende aos dispositivos
constitucionais conferidos pelo Art. 37, §3° da Constituicdo Federal de 1988, que
determina a disciplinaga@o por lei das formas de participagdo do usudrio na administragdo
direta e indireta, especialmente, em relacdo as reclamacgées relativas a prestagdo de
servigos publicos, regulamentado pela Lei n°® 13.460/2018; acesso dos usuarios a
registros administrativos e informagGes sobre atos do governo, conferidos pela Lei de
acesso a informagao n°® 12.527/2011 e no municipio pela Lei n° 3.076/2014; e pela Lei n°
13. 608/2018 que dispde sobre a protegédo aos Denunciantes.

Nesse sentido, para que os direitos dos usuarios sejam atendidos o Poder
Executivo Municipal, através do Prefeito Luciano Barbosa da Silva, em cumprimento
aos dispositivos legais e tratando a matéria com a devida importancia tem disponibilizado
apoio e incentivado o funcionamento do Servico de Ouvidoria no municipio, de forma a
garantir ao usuario o direito de ser ouvido e a participagao efetiva na administragao
municipal, assegurado por meio do adequado atendimento as solicitagbes, reclamacdes,
sugestoes e elogios dos usudrios dos servigos publicos, bem como o acesso a
informagdes sobre os atos do governo, com estimulo ao controle social sobre a forma da
prestacdo dos servigcos a populagéo, e adogdo de medidas de seguranga para a protegao
ao usuario reclamante, conforme prevé a Lei n® 13.608/2018.

Com base nas premissas estabelecidas constitucionalmente correlacionadas com
a participagdo do usuario na administragao publica, a Ouvidoria Geral do Municipio foi-
instituida por lei com a missdo de estimular a participagdo do usuario por meio do
adequado acolhimento e atendimento de suas manifestagbes através de canais de
comunicacao direto, continuo e de facil acesso, promovendo a facilitagdo do acesso a
informacdes publicas em atendimento aos interesses pessoais e coletivos do usuario,
prezando pela eficiéncia e efetividade dos servigos publicos municipais.

Entendendo nesse contexto como usuario a pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico. E como servigo publico
a atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou servicos a
populacdo, exercida por 6rgao ou entidade da administragdo publica, ambos em
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conformidade com os inciso | e II, respectivamente, do Art. 2° da Lei n® 13.460/2018, que
dispoe sobre participagao, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administracao publica.

Os canais de comunicagédo colocando a disposigdo do usuario por esta Ouvidoria
compreendem o Servigo de Atendimento Online estruturado pelo FALA-BR, E-SIC e E-
mail institucional disponiveis na home page da Prefeitura desta municipalidade, incluso
na Carta de Servicos; e o Servico de Atendimento Telefénico e Presencial
disponibilizado na sede da Ouvidoria Geral do Municipio no ambito da Controladoria Geral
do Municipio, Orgao no qual a Ouvidoria esta vinculada conforme disposto na Lei
municipal n°® 3.294/2018.

Os canais de comunicagio estabelecidos por esta Ouvidoria sao destinados a
recepcdo das manifestacdes relativas a denlncias, reclamagdes, sugestoes, solicitagbes
e elogios referente ao servico publico prestado no municipio, correspondendo desse
modo a manifestacdes relativas ao pos-servigo.

Em excecdo aos demais canais de comunicacdo retromencionados o E-SIC
consiste em um servigo publico destinado ao acesso a informagdes administrativas e de
atos do governo municipal, regulamentado pela Lei Municipal n® 3.076/2014 — LAIl, que
garante aos usuarios o acesso irrestrito a informagao publica. Esse servigo esta vinculado
a estrutura administrativa desta Ouvidoria, a qual atua como intermediadora entre o
usuario e o Orgdo municipal que pertence a informagao, viabilizando o acolhimento e
atendimento com celeridade da demanda apresentada, em cumprimento as disposi¢oes
legais.

Fundamentada nas atribuicdes retromencionadas desta Ouvidoria sera publicado
mensalmente o relatério das manifestagoes recebidas dos usuarios do servigo publico e
respectivas respostas por érgdo competente municipal intermediada por esta Ouvidoria
Geral de Arapiraca com vista a demonstrar com transparéncia as atividades

desenvolvidas e sua abrangéncia, conforme relatérios de atividades a seguir.
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