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CARTA DE SERVICOS DA

OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

A Carta de Servigos, instituida pela Lei Federal n2 13.460, de 26 de
junho de 2017, tem como objetivo dar visibilidade e transparéncia aos
servicos prestados pelo poder pablico.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses servicos, e
os compromissos quanto aos padroes de qualidade de atendimento.



INFORMAGCOES GERAIS

O QUE E OUVIDORIA?

No Estado de Rondonia é um érgao criado para promover a interlocug¢do entre o
Cidaddo e o Governo, garantido ao cidaddo a participacao, protecdo e defesa
como usudrio do servico piblico, e dessa forma construir uma ferramenta
dinamica da avaliagdo de sua gestdo.

QUAL O OBJETIVO DA OUVIDORIA?
Conforme Art. 14 da Lei 13.460/2017.

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacées encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as
informacgoes mencionadas no inciso I, e, ¢/ base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacao de servigos pablicos.



INFORMAGCOES GERAIS

QUAIS As ATRIBUIGOES DAS OUVIDORIAS?

Conforme Art. 13 da Lei 13.460/2017, que dispoe sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administrag¢ao publica.

| - promover a participacdo do usudario na administrac¢do pablica, em cooperagdo
com outras entidades de defesa do usudario;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestagdao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacoes de usuario
perante orgdo ou entidade a que se vincula;

VII - promover a adog¢do de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o érgdo ou a
entidade pablica, sem prejuizo de outros orgdos competentes.



INFORMAGCOES GERAIS

FUNGCAO DO OUVIDOR?

A funcgao do Ouvidor esta baseada nos principios constitucionais presentes no artigo
37, que sdo: legalidade, legitimidade, imparcialidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia. A ele cabe a missdo de promover a realiza¢do dos direitos humanos no
ambito das diferentes organizacoes.

O Ouvidor devera atuar como porta-voz do cidaddo, agindo contra qualquer
viola¢do de direitos, abuso de poder, erros, omissoes, negligéncias e decisoes
injustas. Seu trabalho torna a Administracao Pablica mais eficiente e transparente
e seus agentes mais responsaveis em suas decisoes.

O Ouvidor atua também em defesa da Administracdo, procurando colaborar para
o atendimento de reivindica¢des de funcionarios. Quando exerce esse papel, o
profissional acaba por realizar um controle preventivo e corretivo de
arbitrariedades, negligéncias, e problemas interpessoais ou, ainda, de abuso de
poder das chefias.



PROTEGCAO DO DENUNCIANTE

O orgdo deve garantir que a identidade nao sera dilvulgada conforme Art. 10 § 72
da LEI 13.460/2017: Dispoe sobre participacdo, protecco e defesa dos direitos do
usuario dos servicos puablicos da administracdo publica (regulamentado pelo
Decreto 24.950/2020).

QUEM E O PUBLICO DA OUVIDORIA?

O PUBLICO INTERNO :

$cio os servidores e empregados que utilizam, de forma democratica, a Ouvidoria
como canal para manifestar seus anseios, apresentando dendncias, reclamacoes,
sugestoes, elogios, entre outros.

O PUBLICO EXTERNO: $do pessoas ou grupos que demandam os servicos
oferecidos pelos orgdos puablicos e utilizam a Ouvidoria como canal para se
manifestarem.



PRAZOS
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A Ouvidoria deve garantir o cumprimento dos prazos de resposta as
manifestagoes, sendo 30 (trinta) dias, prorrogdavel de forma justificada uma
anica vez, por igual periodo.



DOS TIPOS DE MANIFESTAGAO
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-DENUNCIA: E a manifestacdo que indica irregularidade na
administra¢do, ou expressa algum fato ilegal. A denincia é
geralmente fundamentada em provas e é encaminhada diretamente
a alta gestao para averiguacoes do seu conteido.

-RECLAMAGAO: E a manifestacio que demonstra alguma
insatisfacdo ou descontentamento em relagdo as acées ou aos servigos
prestados pela instituigdo.

-SUGESTAO: E a manifestacdo que propde acdes consideradas dteis
para melhoria da instituicdo.

-ELOGIO: E a manifestacio que demonstra satisfagéo,
agradecimento ou reconhecimento de atitude positiva de alguém ou
de servico prestado.

-SOLICITAGAO: E a manifestacdo que solicita um atendimento ou
uma prestacdo de servico.



COMO ENTRAR EM CONTATO COM A OUVIDORIA?

Atendimento 24 horas:
https://sistema.ouvidorias.gov.bripublico/RO/Manifestacao/Registr
arManifestacao
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Atendimento Telefonico:
0800-647-7071 / 3212-8050 / 3216~-1015

E-mail: ouvidoria@ouvidoria.ro.gov.br

Atendimento presencial: Av. Farquar, 2986 - Bairro Pedrinhas -
Palacio Rio Madeira (CPA) - Edificio Rio Jamari Térreo.

Hordario de funcionamento: De Segunda-feira a Sexta-feira das 07h30
as 13h30.
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https://www.google.com/search?q=cpa&rlz=1C1GCEU_pt-BRBR926BR926&oq=cpa&aqs=chrome..69i57j35i39j46i199i291i433j0j0i433l2j46i175i199j0i433j46i175i199i433j0.632j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8&tbs=lf:1,lf_ui:2&tbm=lcl&sxsrf=ALeKk009rvM83tgrI06tEmjMzcJyTvRMYQ:1626273201236&rflfq=1&num=10&rldimm=5553922297186140668&lqi=CgNjcGFaBSIDY3BhkgESdXRpbGl0eV9jb250cmFjdG9yqgELEAEqByIDY3BhKAw&ved=2ahUKEwj2_93j4-LxAhV-qZUCHXftC7AQvS4wAHoECAwQKw&rlst=f#rlfi=hd:;si:5553922297186140668,l,CgNjcGFaBSIDY3BhkgESdXRpbGl0eV9jb250cmFjdG9yqgELEAEqByIDY3BhKAw;mv:[[49.6408625,-45.8804643],[-27.642317799999997,-75.13684599999999]];tbs:lrf:!1m4!1u3!2m2!3m1!1e1!1m4!1u2!2m2!2m1!1e1!2m1!1e2!2m1!1e3!3sIAE,lf:1,lf_ui:2
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fUsuarios%2fConsultarUsuarios.aspx
mailto:ouvidoria@ouvidoria@ro.gov.br
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