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1 INTRODUGCAO

A Ouvidoria constitui-se, em suma, no fato gerador de uma nova praxis
administrativa, gragas a transparéncia e ao salto de qualidade que pode
alcangcar a gestdo dos negdcios publicos, quando tonificada pela
intervencao consciente e construtiva da cidadania. (LYRA, 2006 - FNOU)

Quando uma Universidade cria sua Ouvidoria, vai ao encontro dos anseios
da sociedade por mecanismos de controle social que contribuam para o
fortalecimento da democracia, buscando a abertura a participacdo de seus alunos,
docentes e técnicos, assim como da comunidade em que esta inserida.

O proprio cidaddo €é quem, atravées do ouvidor, contribui para o
aperfeicoamento da instituicdo universitaria. O aluno, o professor, o técnico e as
pessoas da comunidade tornam-se protagonistas das mudangas por meio da
Ouvidoria.

O ouvidor recebe as demandas (reclamagbes, denuncias, sugestoes,
consultas, elogios) e as encaminha as unidades competentes. Estas precisam
responder ao ouvidor, que também tem o dever de nunca deixar um usuario sem
resposta.

Da mesma forma, o ouvidor contribui com a Administracdao na identificagao
de problemas e na elaboragdo de pareceres sobre as necessidades de
aperfeicoamento da instituicao.

A partir das demandas encaminhadas e da prépria observacao, o ouvidor
consegue compor um panorama completo da instituicdo. Utilizando esses dados,

atua como agente de mudancas.

A Ouvidoria é a unidade responsavel por receber, registrar, conduzir
internamente, responder e/ou solucionar as manifestacées (denuncias, reclamacgodes,

criticas, sugestdes, elogios, consultas e pedidos de informacdo) de cidadaos-



usuarios, internos ou externos, e de instituicoes acerca das atividades e servicos de

competéncia da Instituicgdo, com o intuito de aprimorar ou corrigir 0s servigcos

prestados.
A critica quanto a um determinado aspecto institucional nao indica
descrédito. Ao contrario, ao reclamar e ao sugerir, 0 cidadao revela sua
confianga de que a instituicdo tem vitalidade e pode ser mais eficiente e
eficaz, com a participagédo de todos. (CASTRO, 2006 - FNOU)

2 HISTORICO

Ouvidor ou ombudsman?

As duas palavras sado praticamente sindnimas e as responsabilidades
idénticas. A origem da palavra ombudsman é na Suécia. Ouvidor vem dos tempos
do Brasil-colénia. No fundo sdo a mesma coisa: um profissional dedicado a receber
e checar as queixas da populacao, realizar a critica interna da Empresa baseada
nas informagdes a que tem acesso e fazer recomendacdes para a melhoria das

acoes e dos servicos prestados.

Ha linhas de pensamento que tentam traduzir uma sutil diferenca: ao
recorrer ao ouvidor, o cidadao-cliente aproxima-se do servico publico; ao recorrer ao

ombudsman, é o cliente-consumidor que se reporta a empresa.

2.1 MUNDIAL

Na busca de possiveis origens do Ombudsman, foram encontrados varios
instrumentos de controle da administragdo que se assemelham com este instituto e
poderiam ser apontados como seus antecedentes: na Grécia havia os Euthynoi, em
Atenas, que eram cidadaos que exerciam vigilancia sobre os funcionarios publicos

com o objetivo de assegurar o cumprimento de acordos ditados pelo Conselho dos



Quinhentos e, em Esparta, o Efhorat, uma instituicAio que possuia poderes
disciplinares sobre o rei e seus funcionarios; na China, o Yan era o controlador da
administragao imperial chinesa; no Império Persa, o “Olho do Rei” era um auxiliar
direto do Imperador Ciro, a quem cabia a supervisdo de todos os funcionarios; o
Tribunus Plebis, na antiga Roma, era encarregado de garantir a plebe alguma
protecdo contra os abusos dos patricios; em Veneza, o Conselho dos Dez exercia
controle sobre a burocracia da cidade; o Missi Domicini, na igreja medieval crista,
era um mediador entre o principe e seus suditos; o Procurador Geral da Russia tinha
a atribuicdo de fiscalizar os funcionarios e auxiliares de Pedro “o Grande”; na
Turquia, uma reparticdo superior de justica exercia vigilancia sobre os funcionarios
com o fim de assegurar a obediéncia islamica. Essa reparticdo acabou inspirando o
Rei Carlos XlI a criar em seu pais o cargo de Supremo Representante do Rei.

E consenso, porém, que o surgimento do ombudsman/ouvidor remonta ao
Direito Escandinavo, especificamente na Suécia, em 1713, instituido pelo Rei
Charles Xll, como seu representante, com poderes absolutos para verificar qualquer
atividade desenvolvida no reino e informé-lo. A sua atividade era voltada ao controle
do soberano sobre os seus suditos, ganhando um contorno mais definido com a
Constituicdo Sueca de 1809, quando investido nas suas fungdes pelo Parlamento,
com a atribuigcdo de supervisionar a observancia dos atos normativos pelos juizes e
servidores publicos — era o justiticombudsman (comissério de justica).

Outros paises adotaram o modelo do ombudsman. Em 1919, se viu
presente na Finlandia; em 1952, na Noruega; em 1953, na Dinamarca; em 1956, na
Republica Federal da Alemanha; em 1962, na Nova Zelandia; e em 1967, na

Inglaterra, sob a denominacédo Parlamentary Commissioner for Administration.



No seu bergco — Suécia, se mantém com as mesmas linhas, atualmente
existem quatro ombudsman na esfera parlamentar, os chamados JO -
Justitieombudsmannen. Eles séo eleitos pelo parlamento para o mandato de quatro
anos, podendo ser reeleitos. Geralmente sao juizes proeminentes, apoiados por um
staff de alta qualificacéo legal. A atuacao € independente para vigiar as atividades
de todos os 6rgdos estatais e municipais, com exce¢cao dos membros do governo,
deputados e dos érgaos autarquicos eleitos”.

Na Inglaterra, atualmente, permanece atrelado ao Parlamento
(Parliamentary Comissioner for Administration) e se assemelha muito ao Ouvidor
delineado pela Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, de 1988, cujo
objetivo é o de recepcionar as denuncias, encetar diligéncias para analise dos fatos

e, afinal, propor uma solugéo.

2.2 BRASIL

A figura do Ouvidor esta presente no Brasil desde 1538, quando Antonio de
Oliveira foi nomeado o primeiro Ouvidor, acumulando o cargo de Ouvidor da
Capitania de Sao Vicente com o de capitao-mor.

De acordo com documentos historicos, desde a instalagdo no Brasil da
divisdo territorial em Capitanias Hereditarias, ouvidores eram indicados pelo Rei de
Portugal para exercerem as suas atribuicdes juntamente com os Governadores
Gerais.

Os ouvidores possuiam o poder de lavrar e promulgar leis, estabelecer
Céamaras de Vereadores, atuar como comissarios de justica e, principalmente, ouvir
as reclamacdes e reivindicacdes da populacdo sobre improbidades e desmandos

administrativos por parte dos servidores do governo.



As primeiras noticias sobre a instituicdo do Ombudsman nos paises
nérdicos chegaram ao Brasil no inicio do século XIX. E interessante citar que, um
ano apos a independéncia do Brasil, em 1823, um Deputado do Parlamento Imperial
apresentou um projeto de lei propondo a criagdo da "figura" do ombudsman
nacional.

Curiosamente, somente 14 anos apds a implementacao constitucional do
Ombudsman na Suécia, em 1809, tal inovacao pioneira ja era proposta no Brasil,
contudo, ndo foi aceita pelos membros do Parlamento naquela época.

A discussao sobre o tema retornou apenas em 1960, quando iniciaram-se
0s debates para o estabelecimento de uma instituicdo similar dentro do governo
federal. O momento politico era propicio e, assim, varias agéncias governamentais
implantaram a figura do Ombudsman, principalmente nas areas de saude e
previdéncia social.

Mas a opressao impediu o desenvolvimento da democracia. Com o golpe de
estado que instalou a ditadura militar no Brasil, em 1964, todas as instituicdes
democraticas foram relegadas ao limbo do siléncio forcado. Nao mais se ouviu a voz
do cidadao. Os brados pela liberdade foram calados pela mordaca da forca da
ignorancia e da prepoténcia.

A partir de 1983, quando lenta, gradual e timidamente ressurgem os
primeiros sinais de abertura democratica, o debate para a criagdo de canais de
comunicacao entre a estrutura de poder e a populagdo, comecga a tomar pulso.

Até a década de 80, quando se falava de Ouvidor no Brasil, a idéia que
inicialmente surgia era a figura de um representante do soberano portugués, que no
Brasil col6nia tratava de aplicar as leis da metropole e informar ao Rei o que aqui

ocorria. Assim, era um representante do governante. De representante do Rei, o



Ouvidor assumiu a nobre funcdo do Ombudsman, de representante do cidadao,
junto as instituicées publicas ou privadas.

Em 1986, pelo decreto-lei n®. 215/86, é criada a primeira Ouvidoria Publica
no recém-democratizado Brasil, na cidade de Curitiba, capital do Estado do Parana.

Esta fungdo passou a ser adotada na administragdo publica (que prefere a
denominacao de ouvidor), e com o Cédigo de Defesa do Consumidor, em 1990, teve
um grande incentivo junto as empresas privadas (que adota a denominacao
ombudsman), como um meio de se estabelecer um canal de comunicagdo com o

consumidor, atuando na prevencao de conflitos.

2.3 SAO PAULO

No Estado de S&o Paulo o Jornal a Folha de Sao Paulo, em 1989, foi o
pioneiro em instituir a fungcdo de Ombudsman a sua Redacgéo.

No Governo do Estado de Sao Paulo, a Ouvidoria mais antiga € a da Policia
Militar, criada em janeiro de 1995.

Em 20 de abril de 1999 a Ouvidoria foi legalmente instituida através da Lei
de Protecao e Defesa do Usuario do Servico Publico do estado de Sao Paulo, pelo

entao governador Mario Covas.

2.3.1 Instituicoes Publicas

A partir de 1986, comecou a ser aplicada no Brasil a concepcédo do
Ombudsman e a funcdo adotada na administracao publica. A partir dos anos 90
verificamos o desenvolvimento de Ouvidorias no interior das Universidades. E vem

sendo difundida nas mais diversas organizacdes do pais, como Ministério Publico,
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Caixa Econbémica Federal, Banco do Brasil, Procuradoria do Trabalho, Hospital
Militar do Exército, Policia Militar e muitos outros.
Em 2004, a TV Cultura tornou-se a primeira emissora de TV publica do pais

a estabelecer um ombudsman.

2.3.1.1 Universidades

A presenca do ouvidor, nas universidades, data dos anos 80, sendo mais de
100 (cem) universidades e estabelecimentos de Ensino Superior, nos Estados
Unidos e mais de 20 (vinte) no Canada, a contar com essa funcao.

No Brasil, a universidade pioneira foi a Federal do Espirito Santo (UFES),
em 1992. Atualmente, contam também com ombudsman/ouvidores, a Universidade
de Brasilia (1993), a Universidade Federal do Rio de Janeiro (1996), Universidade

Federal da Paraiba (1996) e UECE.

2.3.1.2 Universidade de Sao Paulo

A Universidade de Sdo Paulo a OUVIDORIA DE SERVICOS PUBLICOS foi
instituida através da Resolugdo USP-4.827 de 29 de marco de 2001, em
cumprimento ao disposto na Lei 10.294 de 20 de abril de 1999, regulamentada pelo
Decreto 44.074 de 1 de julho de 1999, com a incumbéncia de avaliar a procedéncia
de sugestdes, reclamagdes e denuncias de natureza administrativa, encaminhando-

as as autoridades competentes.

2.3.1.3 Instituto de Fisica de Sao Carlos
No Instituto de Fisica de Sao Carlos, em 22 de abril de 2002, foi indicada
uma docente para atuar na interligacdo da unidade com a Ouvidoria de Servigos

Publicos do Campus de Sao Carlos.
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3 FERRRAMENTAS E TERMINOLOGIA DA QUALIDADE

Nas reunides do Programa de Qualidade do IFSC foram transmitidos aos
multiplicadores os principais conceitos da qualidade, assim como as primeiras
ferramentas a serem utilizadas visando o trabalho em equipe e melhoria das
condi¢des basicas no ambiente de trabalho.

As ferramentas abordadas sao:

3.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O Diagrama de Ishikawa também conhecido como Diagrama de Causa e
Efeito ou Espinha de Peixe permite estruturar hierarquicamente as causas de
determinado problema ou oportunidade de melhoria. Pode ser utilizado também com
outros propositos, além do apresentado, por permitir estruturar qualquer sistema
que resulte em uma resposta (uni ou multivariada) de forma grafica e sintética.

Este diagrama torna possivel a rapida identificacdo de todas as causas
relacionadas a um determinado problema (efeito) e sua imediata correlagdo com um

assunto global (familia).

3.2 MATRIZ GUT

A matriz GUT é uma forma de se tratar problemas com o objetivo de
prioriza-los. Leva em conta a gravidade, a urgéncia e a tendéncia, de cada
problema.

GUT significa Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Sdo parametros tomados
para se estabelecer prioridades na eliminagdo de problemas, especialmente se
forem varios e relacionados entre si. A técnica de GUT foi desenvolvida com o
objetivo de orientar decisdes mais complexas, isto €, decisées que envolvem muitas
questdes. A mistura de problemas gera confusdo. Nesse caso, € preciso separar

cada problema que tenha causa proépria.
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3.3 5W2HS

Uma vez que a situacdo foi analisada utilizando-se as ferramentas
brainstorming, sistema GUT e Diagrama de Ishikawa devemos montar um plano de
acao para corrigir os problemas e/ou possibilidades de melhoria levantadas.

O plano de acdo 5W2H permite considerar todas as tarefas a serem
executadas ou selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua

implementacao de forma organizada.

3.4 BRAINSTORM

O brainstorming (tempestade de idéias) € uma técnica usada quando se
deseja obter, de uma forma rapida, um grande numero de idéias na deteccdo ou
resolucdo de um problema ou numa possibilidade de melhoria com a participagao

ativa de todos os membros de um determinado setor.

4 METODOLOGIA

Nas reunides do Programa de Qualidade do IFSC foi feito o levantamento
dos principais problemas da instituicio e selecionados cinco projetos para
implementacéo. Entre eles: a Ouvidoria.

Os projetos foram divididos entre os multiplicados, distribuidos em 5 grupos.

Cada grupo responsabilizou-se pela elaboracdo de um projeto, com a
aplicacao das ferramentas da qualidade, realizacao de pesquisa.

Para a elaboracao do Projeto “Ouvidoria” realizamos consultas e pesquisas
em muitas paginas da internet de instituicoes publicas e privadas sobre a criacao,

organizagao, trabalho desenvolvido pela Ouvidorias neste diferentes 6rgéaos.
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4.1 ASPECTOS CONTEXTUAIS

A Ouvidoria tem por propésito propiciar ao cidadao a defesa de seus direitos
através de um canal de comunicacao direto com a administracdo. Os objetivos sédo
diversos: ampliar o controle social das atividades desenvolvidas; integrar e
responsabilizar as unidades de gestdo, estimulando-as na busca permanente de
eficiéncia, eficacia e efetividade de seus produtos e servigos; possibilitar o controle
de qualidade do servico publico; velar pela pratica de condutas técnicas e
profissionais éticas; evitar atos ou omissées que causem danos ou ameacgas ao
patriménio publico; e, principalmente, ser um canal de acesso a informagdes, seja do
administrador em relagdo aos anseios e sugestdes dos usuarios, seja destes ultimos
em relacao as atividades dos primeiros.

Pelas caracteristicas de seu trabalho, cabe ao Ouvidor, desenvolver
diagnosticos institucionais, sugerir e recomendar pareceres sobre as necessidades
de mudangas nos procedimentos e normas institucionais que visem ao
aperfeicoamento da universidade.

A OQuvidoria é um 6rgao de controle que visa a eficiéncia da Administragao
Publica, ou seja, a satisfacdo do usuario (cliente). Portanto, neste contexto, ndo
existe Ouvidoria no IFSC, somente ha a indicagdo de uma pessoa para representar
a instituicdo, mas ndo ha um trabalho voltado para que a Ouvidoria realmente

funcione como deve ser.

4.2 PROPOSTA
» Desenvolver um plano de trabalho, com objetivos, estratégias, metas,
procedimentos e avaliagbes da OUVIDORIA.
» Fazer uma efetiva divulgacdo da existéncia da Ouvidoria no IFSC e seus

objetivos  através de cartazes, boletins informativos, reunides para
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conquistar o publico interno e conscientiza-los da importancia de sua
participacdo neste processo. E necesséario o envolvimento de toda a
instituicao.

» Criar um canal de comunicagao direta entre o usuario interno e externo e o
IFSC através de Home Page: Ouvidoria ou um link dentro da Home Page do
IFSC no qual devera conter: Atribuicdes da Ouvidoria; Histéria sobre as
Ouvidorias; Descricao da Equipe; Legislacdo; Textos Informativos; Contato.

» Sugere-se uma equipe de apoio com, no minimo, um assistente e/ou um
secretario; local apropriado; materiais e ferramentas necessarios ao
trabalho.

» Promover treinamentos para o Ouvidor e sua equipe; visitas a organizacées
que ja possuem a Ouvidoria, ou seja, fazer Benchmarking.

» Colocar caixas de reclamagdes e sugestdes em locais visiveis e
estratégicos; criar formularios;

» Promover um trabalho junto a equipe de atendimento (guardas/vigias,
recepcionistas; telefonistas), pois eles sdo o primeiro contato da instituigéo.

> Incentivar a participacdo dos usuarios e facilitar-lhes o acesso a
administracao publica;

» Gerenciar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, através de relatérios, com
graficos e numeros.

» Divulgar dos resultados e agdes da Ouvidoria por meio de indicadores de

registros.

4.3 RESULTADOS ESPERADOS
» Contribuir para a melhoria do desempenho/ imagem institucional;

» Contribuir para o aprimoramento das agdes e servigos prestados;
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» Tornar a informacao mais acessivel ao usuario;

> Identificar falhas, omissdes, desvios ou abusos nos servigos prestados;

» Promover mudangas, mediante a recomendacao de modificagdo, adaptacao
e aperfeicoamento das normas e procedimento;

> Incentivar e valorizar o relacionamento com 0s usuarios;

» Valorizagao do elemento humano;

» Melhoria da satisfacao do usuario interno e externo;

» Geréncia Participativa;

» Dar transparéncia aos procedimentos administrativos e gerenciais;

» Auxiliar o planejamento estratégico da instituicao.

5 CONCLUSAO

O objetivo de uma organizagao seja ela publica ou privada sempre €, antes
e acima de tudo, procurar a satisfacdo de seus clientes que € em ultima analise a
razdo da sua existéncia. Ocorre que nesta busca de satisfacdo dos clientes um
importante elo tem sido fortemente negligenciado até mesmo por incapacidade
gerencial. Trata-se do cliente interno, ou seja, 0 empregado que € responsavel em
todos os niveis em interagir com os clientes externos. Estudos tém mostrado que
embora o cliente externo seja o alvo, o cliente interno é o instrumento para que o
alvo seja plenamente atingido. No entanto, para que o empregado exerca seu papel
com eficiéncia e eficacia & preciso antes de tudo, que ele esteja satisfeito e
comprometido com a organizacao.

E necessario se estabelecer um consenso em torno da criagdo da ouvidoria,
os dirigentes e liderancas internas da instituicao precisam estar convencidos da

importancia da ouvidoria. Esse processo deve indicar os ganhos em qualidade,
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produtividade, satisfagcdo de clientes e usuarios, responsabilidade social e melhor
ambiente de trabalho.

A Ouvidoria ndo se resume a uma caixa de sugestdes e reclamacgoes, ela
tem importante fungdo de avaliar o funcionamento de todos os setores da
Universidade, sugerindo medidas que venham a garantir a melhoria do desempenho
institucional.

A Ouvidoria é um sistema de atendimento que nao se limita a recepcao de
reivindicagcdes e denudncias, ela participa de todo o processo de implantacdo de
politicas publicas, estabelecendo parametros com diretrizes gerenciais que balizarao
a Administragdo Publica nas suas relacdes com o publico. Cabe ainda a Ouvidoria
implantar acées e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e possibilite
ao administrador publico a capacidade de analise e alteragdo de procedimentos.

O objetivo da Ouvidoria s6 serd amplamente atingido nos seus objetivos e

nos seus resultados se houver um envolvimento de toda a instituicéo.

As Ouvidorias publicas brasileiras poderao constituir-se em
um excelente instrumento de aprimoramento, modernizagao e
humanizacdo da relagdo Administracdo/ administrado,
viabilizando a ampliagdo para o espago necessario para o
pleno exercicio do direito de avaliagdo e controle da gestao
publica, requisito indispensavel para a consolidagdo de nossa
democracia. (OLIVEIRA, 2006 — ABO)
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ANEXO 1

Emenda Constitucional n° 19, de 04 de junho de 1998.

Art. 37. A administragao publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao
seguinte:

(..)

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administragédo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamagbes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencao de servicos de atendimento ao usuario e a avaliagdo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

(...)
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ANEXO 2

Lei 10.294 de 20 de abril de 1999

Lei de Protecao e Defesa do Usuario do Servico Publico do estado de Sao
Paulo

Dispbe sobre protecao e defesa do usuéario do servigo publico do Estado de Sao Paulo e da outras
providéncias

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SAO PAULO:
Faco saber que a Assembléia Legislativa decreta e eu promulgo a seguinte lei:
CAPITULO |
Das Disposicoes Gerais

Artigo 1° - Esta lei estabelece normas basicas de protegao e defesa do usuério dos servigos publicos
prestados pelo Estado de Sao Paulo.

§ 12 - As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos servigos publicos
prestados:

a) pela Administrag@o Publica direta, indireta a fundacional;
b) pelos 6rgaos do Ministério Publico, quando no desempenho de fungéo administrativa;

c) por particular, mediante concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer outra forma delegagao por
ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 2° - Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico delegado.
Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicara e divulgara quadro geral dos servigos publicos
prestados pelo Estado de S&ao Paulo, especificando os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua
realizacao.
Paragrafo Unico - A periodicidade sera, no minimo, anual.
CAPITULOII
Dos Direitos dos Usuarios
Seciao |
Dos Direitos Basicos

Artigo 3¢ - S&o direitos basicos do usuério:
| - ainformagao;
Il - a qualidade na prestagéo do servigo;
Il - o controle adequado do servigo publico.
Paragrafo Unico - Vetado.

Secao ll

Do Direito a Informacao
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Artigo 4° - O usuario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:
| - 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizagdo exata e a indicagao do responsavel
pelo atendimento ao publico;

Il - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a prestagao do
Servigo;

IV - a autoridade ou o 6rgao encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestoes;
V - a tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

VI - as decisbes proferidas e respectiva motivagao, inclusive opiniées divergentes, constantes de
processo administrativo em que figure como interessado.

§ 12 - O direito a informagao sera sempre assegurado, salvo nas hip6teses de sigilo previstas na
Constituicao Federal.

§ 2° - A notificagao, a intimagcdo ou o aviso relativo a decisdo administrativa, que devam ser
formalizados por meio de publicagdo no 6rgao oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o
respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente.

Artigo 5° - Para assegurar o direito a informacéo previsto no Artigo 42, o prestador de servigo publico
deve oferecer aos usuarios acesso a:

| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrdnica;
Il - informagédo computadorizada, sempre que possivel;
Il - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servigo;

IV - informacdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgagcédo pelas
redes publicas de comunicagao;

V - programa de informagdes, integrante do Sistema Estadual de Defesa do Usuério de Servigos
Publicos - SEDUSP, a que se refere o artigo 28;

VI - minutas de contratos-padrdo redigidas em termos claros, com caracteres ostensivos e legiveis,
de facil compreensao;

VIl - sistemas de comunicagéo visual adequados, com a utilizagdo de cartazes, indicativos, roteiros,
folhetos explicativos, crachdas, além de outros;

VIl - informagbes relativas a composi¢ao das taxas e tarifas cobradas pela prestagao de servigos
publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os dados
necessarios a exata compreensao da extensao do servigo prestado;

IX - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos, licitagoes e
contratagbes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos
publicos por parte do contribuinte.
Secao lll
Do Direito a Qualidade do Servico

Artigo 6° - 0 usuario faz jus a prestagao de servigos publicos de boa qualidade.

Artigo 7% - 0 direito a qualidade do servico exige dos agentes publicos e prestadores de servigo
publico:

| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;
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Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e
deficientes fisicos;

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagéo;
IV - racionalizagdo na prestagéo de servigos;

V - adequagao entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigagbes, restricbes a
sangdes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
VIl - fixag@o e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento do usuario;
VIII - adogéao de medidas de protegdo a salde ou seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico ou
atendimento;

XI - observancia dos Cédigos de Etica aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.
Paragrafo Unico - 0 planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitagcdo gerencial e
tecnolégica, na area de recursos humanos, aliados a utilizagao de equipamentos modernos, sao
indispensaveis a boa qualidade do servigo publico.
Secao IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servico

Artigo 8° - 0 usuario tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 19 - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, seréo instituidas em todos os 6rgaos e
entidades prestadores de servigos publicos no Estado de Sao Paulo.

a) Ouvidorias;
b) Comissées de Etica.

§ 2° - Serao incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegagéo, a qualquer titulo,
dos servigos publicos a que se refere esta lei, clausulas ou condigbes especificas que assegurem a
aplicagéo do disposto no § 1° deste artigo.

Artigo 9? - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamagbes e denuncias e
encaminha-las as autoridades competentes, inclusive a Comissao de Etica, visando a:

| - melhoria dos servigos publicos;
Il - correcé@o de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagéo dos servigos publicos;
Il - apuragao de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta lei;

V - protegao dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.
Paragrafo Unico - As Ouvidorias apresentardo a autoridade superior, que encaminhara ao

Governador, relatério semestral de suas atividades, acompanhado de sugestdes para o
aprimoramento do servigo publico.
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Artigo 10 - Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas, denlincias e representacdes
formuladas contra o servidor publico, por infringéncia a principio ou norma ético-profissional, adotando
as providéncias cabiveis.
CAPITULO il
Do Processo Administrativo
Seciao |
Disposicoes Gerais

Artigo 11 - Os prestadores de servigos publicos responderao pelos danos que seus agentes, nesta
qualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder Publico, assegurado o
direito de regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Artigo 12 - 0 processo administrativo para apuracdo de ato ofensivo s normas desta lei compreende
trés fases: instauracao, instrucdo e decisao.

Artigo 13 - Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo impulsionados e
instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, do devido processo legal, do
contraditorio, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins,
da razoabilidade e da boa-fé.

Artigo 14 - Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro em banco de
dados préprio, indicando a data a o local de sua emissao e contendo a assinatura do agente publico
responsavel.

Artigo 15 - Serdo observados o0s seguintes prazos no processo administrativo, quando outros nao
forem estabelecidos em lei:

| - 2 (dois) dias, para autuagéao, juntada aos autos de quaisquer elementos e outras providéncias de
simples expediente;

Il - 4 (quatro) dias, para efetivagdo de notificagcdo ou intimacgao pessoal;
Il - 5 (cinco) dias, para elaboragao de informe sem carater técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboragdo de pareceres, pericias e informes técnicos, prorrogaveis por
mais 10 (dez) dias a critério da autoridade superior, mediante pedido fundamentado;

V - 5 (cinco) dias, para decisdes no curso do processo;
VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da instrugao, para deciséo final;
VIl - 10 (dez) dias, para manifestagdes em geral do usuario ou providéncias a seu cargo.
Secao ll
Da Instauracao

Artigo 16 - 0 processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante representacdo de
qualquer usuério de servigo publico, bem como dos érgaos ou entidades de defesa do consumidor.

Artigo 17 - A instauragdo do processo por iniciativa da Administragédo far-se-a por ato devidamente
fundamentado.

Artigo 18 - 0 requerimento serd dirigido a Ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel pela infragéo,
devendo conter:

| - a identificagéo do denunciante ou de quem o represente;

Il - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagdes;
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Il - informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicag&o das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

§ 12 - O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

§ 2° - Os prestadores de servigo deverdo colocar a disposi¢cao do usuario formularios simplificados e
de facil compreenséo para a apresentagao do requerimento previsto no "caput" deste artigo, contendo
reclamagoes e sugestdes, ficando facultado ao usuario a sua utilizacéo.

Artigo 19 - Em nenhuma hipétese serd recusado o protocolo de petigdo, reclamagdo ou
representacao formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do agente.

Artigo 20 - Seré rejeitada, por decisdo fundamentada, a representagdo manifestamente improcedente.

§ 12 - Da rejeigdo caberd recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagao do denunciante ou
seu representante.

§ 2° - 0 recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a
qual podera reconsiderar sua decisao ou fazé-lo subir devidamente informado.

Artigo 21 - Durante a tramitagdo do processo € assegurado ao interessado:

| - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a representacédo, por
forga da lei;

Il - ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele contidos;

Il - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da respectiva
motivacdo e das opinides divergentes;

IV - formular alegagbes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo apreciados pelo
orgao responsavel pela apuragao dos fatos.

Secao lll
Da Instrucao

Artigo 22 - Para a instrugao do processo, a Administragao atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos
interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo Unico - Os atos de instrugdo que exijam a atuacao do interessado devem realizar-se do
modo menos oneroso para este.

Artigo 23 - Serao assegurados o contraditério e a ampla defesa, admitindo-se toda e qualquer forma
de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Artigo 24 - Ao interessado e ao seu procurador € assegurado o direito de retirar 0os autos da
reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestagao, salvo na hipétese de prazo comum.

Artigo 25 - Quando for necessaria a prestagdo de informagdes ou a apresentacdo de provas pelos
interessados ou terceiros, estes serao intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (irés)
dias Uteis, mencionando-se data, prazo, forma e condigdes de atendimento.

Paragrafo Unico - Quando a intimacéo for feita ao denunciante para fornecimento de informagdes ou
de documentos necessarios a apreciagao e apuragao da denuncia, o ndo atendimento implicara no
arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgao responsavel pelo processo ndo puder obter os
dados solicitados.
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Artigo 26 - Concluida a instrugao, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para manifestagéo
pessoal ou por meio de advogado.

Secao IV
Da Decisao

Artigo 27 - 0 6rgao responsavel pela apuracdo de infragcdo as normas desta lei devera proferir a
decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

| - 0 arquivamento dos autos;

Il - 0 encaminhamento dos autos aos érgaos competentes para apurar os ilicitos administrativo, civil e
criminal, se for o caso;

Il - a elaboragdo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, corregcoes de erros, omissoes,
desvios ou abusos na prestagdo dos servigos, prevengdo e corregao de atos e procedimentos
incompativeis com as normas desta lei, bem como protecao dos direitos dos usuérios.

CAPITULO IV

Das Sancoes
Artigo 28 - A infracdo as normas desta lei sujeitard o servidor publico as sangdes previstas no
Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis do Estado de Sdo Paulo e nos regulamentos das entidades

da Administragédo indireta e fundacional, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou
penal.

Paragrafo Unico - Para as entidades particulares delegatarias de servigo publico, a qualquer titulo, as
sangdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegagdo, com base na legislagao
vigente.
CAPITULO V
Do Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servicos Publicos - SEDUSP

Artigo 29 - Fica instituido o Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP,
que tera por objetivo criar e assegurar:

| - canal de comunicagao direto entre os prestadores de servigos e 0s usuarios, a fim de aferir o grau
de satisfagao destes ultimos e estimular a apresentagao de sugestoes;

Il - programa integral de informagao para assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizagdo do
servico publico;

Il - programa de qualidade adequado, que garanta os direitos do usuario;

IV - programa de educagdo do usuario, compreendendo a elabora¢do de manuais informativos dos
seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos 6rgaos e enderegos para
apresentacao de queixas e sugestoes;

V - programa de racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;

VI - mecanismos alternativos e informais de solugao de conflitos, inclusive contemplando formas de
liquidagao de obrigagbes decorrentes de danos na prestagao de servigos publicos;

VIl - programa de incentivo a participacao de associagbes e 6rgaos representativos de classes ou
categorias profissionais para defesa dos associados;

VIII - programa de treinamento e valorizagdo dos agentes publicos;

IX - programa de avaliagéo dos servigcos publicos prestados.
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§ 12 - Os dados colhidos pelo canal de comunicagbes serdo utilizados na realimentagdo do programa
de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais préximos da expectativa dos usuarios.

§ 2° - O Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP divulgara,
anualmente, a lista de érgaos publicos contra os quais houve reclamagbes em relagdo a sua
eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Artigo 30 - Integram o Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP:

| - as Ouvidorias;

Il - as Comissbes de Etica;

IIl - uma Comissao de Centralizagao das Informagbes dos Servigos Publicos do Estado de Sao Paulo,
com representagdo dos usudarios, que tera por finalidade sistematizar e controlar todas as
informagdes relativas aos servigos especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

IV - 0s 6rgaos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade do servigo publico.

Paragrafo Unico - 0 Sistema Estadual de Defesa do Usuério de Servigos Publicos - SEDUSP atuara
de forma integrada com entidades representativas da sociedade civil.

Artigo 31 - Esta lei e suas Disposi¢des Transitérias entrardo em vigor na data de sua publicacgao.
CAPITULO VI
Das Disposicoes Transitorias

Artigo 1° - As Comissdes de Etica a as Ouvidorias terdo sua composicdo definida em atos
regulamentadores a serem baixados, em suas respectivas esferas administrativas, pelos chefes do
Executivo e do Ministério Publico, no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da publicagao desta lei.

Artigo 2° - Até que seja instituida a Comissdao de Centralizagdo das Informacdes dos Servigos
Publicos do Estado de Sao Paulo, suas atribuigcbes serdo exercidas pela Fundagao Sistema Estadual
de Andlise de Dados - SEADE, criada pela Lei n® 1.866, de 4 de dezembro de 1978.

Artigo 32 - A primeira publicagdo do quadro geral de servigos publicos prestados pelo Estado de Séao
Paulo devera ser feita no prazo de 90 (noventa) dias, contados da vigéncia desta lei.

Artigo 4° - A implantacéo do programa de avaliagdo do servigo publico serd imediata, devendo ser
apresentado o primeiro relatério no prazo de 6 (seis) meses, contados da vigéncia desta lei.

Palacio dos Bandeirantes, 20 de abril de 1999.
MARIO COVAS

Celino Cardoso
Secretario - Chefe da Casa Civil

Antonio Angarita
Secretario do Governo e Gestao Estratégica

Publicada na Assessoria Técnico-Legislativa, aos 20 de abril de 1999.
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ANEXO 3

Decreto 44.074 de de 1 de julho de 1999
Regulamenta as Ouvidorias do Servigo Publico do estado de Sdo Paulo.

Regulamenta a composigao e estabelece competéncia das Ouvidorias de Servigos Publicos,
instituidas pela Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispde sobre a protecdo e defesa do
usuario do servigco publico do Estado de Sao Paulo.

MARIO COVAS, Governador do Estado de Sao Paulo, no uso de suas atribuicdes legais,
Considerando que, em um Estado democratico, o Governo deve promover o bem-estar da populagao,
assegurando o exercicio dos seus direitos; Considerando que o direito a prestacdo de servigcos de
qualidade, o acesso a informacao e a ampliagdo dos mecanismos de controle e transparéncia na
gestdo do bem publico devem ser incentivados e praticados, para defesa do cidaddo e
aperfeigoamento do préprio processo democratico; Considerando que o Governo do Estado de Sao
Paulo vem assumindo este compromisso, implementando o Programa da Qualidade e Produtividade
e incentivando a criagao da Lei de Procedimentos Administrativos; Considerando que a Lei de Defesa
do Usuario do Servigo Publico define a constituicdo de Ouvidorias em todos os 6rgaos publicos para
melhoria da qualidade do atendimento ao usuério dos servigos publicos, Decreta:

Artigo 12 - Compete aos ouvidores do servigo publico:

| - exercer a fungao de representante do cidadao junto a instituicdo em que atua;

Il - agilizar a remessa de informacdes de interesse do usuario ao seu destinatario;

III - facilitar ao maximo o acesso do usuario do servigo a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos;

IV - encaminhar a questdo ou sugestdo apresentadas a area competente, acompanhando a sua
apreciagao;

V - ter livre acesso a todos os setores do érgdo onde exerce suas fungdes, para que possa apurar e
propor as solugdes requeridas em cada situagdo; VI - identificar problemas no atendimento do
usuario;

VIl - sugerir solugbes de problemas identificados ao dirigente do 6rgao em que atue;

VIII - propor a corre¢ao de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento ao usuario;
IX - atuar na prevencao e solugao de conflitos;

X - estimular a participagao do cidadao na fiscalizagao e planejamento dos servigos publicos;

Xl - estimular o 6rgdo em que atue a explicar e informar ao usuario sobre os procedimentos adotados
até a prestagao do servigo.

Artigo 22 - O Ouvidor deve reportar-se diretamente ao dirigente do 6rgdo no exercicio de suas
fungbes e atuar em parceria com os agentes publicos a fim de promover a qualidade do servigo, a
busca da eficiéncia e da austeridade administrativa.

§ 12 - O Ouvidor apresentara relatérios semestrais ao dirigente do 6rgdo em que atua, sem prejuizo
dos relatérios parciais que se fizerem necessarios.

§ 2° - O Ouvidor manterd permanentemente atualizadas as informagdes e estatisticas referentes as
suas atividades, constantes de aplicativos que serao disponibilizados na Rede Executiva do Governo.

Artigo 32 - O Ouvidor exercerd suas fungdes com independéncia e autonomia, sem qualquer

ingeréncia politico-partidaria, visando garantir os direitos do cidaddo usuario do servico publico
desempenhando as seguintes prerrogativas:
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| - solicitar informagdes e documentos ao 6rgao publico em que atua;
Il - participar de reuniées em érgdos e em entidades de protecdo aos usuérios;

Il - solicitar esclarecimentos dos funciondrios, para poder esclarecer a questdo sucitada por um
cidadéo;

IV - propor modificagdes nos procedimentos para a melhoria da qualidade;

V - formar comités de usuarios, para apurar a opiniao do usuario;

VI - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico, evitando sua repeti¢ao.
Artigo 4° - Deverd, ainda, o Ouvidor:

| - dar sempre ao cidadao uma resposta a questdao apresentada, no menor prazo possivel, com
clareza e objetividade;

Il - atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagéo ou pré-julgamento;
Il - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

IV - zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia da
administragao publica;

V - resguardar o sigilo das informacdes.

Artigo 5° - Ao Ouvidor serd assegurado o exercicio da fungdo pelo periodo minimo de 1 (um) ano,
permitida a recondugao

Artigo 6° - Os Secretarios de Estado deverdo indicar, no prazo estabelecido pela Comissao
Intersecretarial, instituida pelo Decreto n? 43.958, de 20 de abril de 1999:

| - 0os nomes dos Ouvidores escolhidos;
Il - cargo que ocupam e data de nomeagéo;
IlI- local de instalacao e meios de acesso (telefone, fax e e-mail).

Paragrafo unico - Os Secretarios de Estado e demais dirigentes deverao prover a interligagao de seus
Ouvidores a Rede Executiva do Governo.

Artigo 72 - O disposto neste decreto aplica-se aos servigos publicos prestados pelo Estado, por meio
da Administragdo Publica direta, indireta e fundacional e por particular, mediante concesséo,
permissao, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou
convénio

Artigo 8° - A Comisséo Intersecretarial, instituida pelo Decreto n® 43.958, de 20 de abril de 1999,
adotara as providéncias necessarias a fiel execugao deste decreto.

Artigo 9° - Este decreto entrara em vigor na data de sua publicagéo.

Palécio dos Bandeirantes, 1° de julho de 1999.

Volume 109 - Numero 125 - S0 Paulo, Sdbado, 3 de Julho de 1999

DECRETO N© 44.074, DE 1° DE JULHO DE 1999.

Regulamenta a composicdo e estabelece competéncia das Ouvidorias de Servigos Publicos,
instituidas pela Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispde sobre a protegdo e defesa do

usuario do servigo publico do Estado de Sdo Paulo

Retificagdes do D.O. de 2-7-99 No inciso VIII, do Artigo 12, leia-se como segue e ndo como constou:
VIl - propor a corregéo de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento ao usuario; No

30



Artigo 39, leia-se como segue e ndo como constou: Artigo 3° - O Ouvidor exercera suas fungdes com
independéncia e autonomia, sem qualquer ingeréncia politico-partidaria, visando garantir os direitos
do cidadao usuario do servigo publico desempenhando as seguintes prerrogativas:
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ANEXO 4

RESOLUCAO Ne 4827, DE 29 DE MARCO DE 2001.
(D.O.E. - 03.04.2001)

Cria a Ouvidoria de Servigos
Pldblicos na Reitoria da
Universidade de Sao Paulo —
USP, em cumprimento a Lei
n® 10.294, de 20 de abril de
1999.

O Reitor da Universidade de Sao Paulo, no uso de suas atribuigbes legais e em
cumprimento ao disposto na Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, regulamentada
pelo Decreto n® 44.074, de 1° de julho de 1999, e tendo em vista o deliberado pelo
Conselho Universitario, em sessao realizada em 27 de margo de 2001, baixa a
seguinte

RESOLUCAO:

Artigo 12 - Fica instituida a Ouvidoria de Servigos Publicos na Universidade de Sao
Paulo, junto a Reitoria.

Artigo 22 - A Ouvidoria de Servigos Publicos da USP cabe avaliar a procedéncia de
sugestoes, reclamagdes e denuncias de natureza administrativa, encaminhando-as
as autoridades competentes, visando a:

| — melhoria dos servigos;

Il — correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdao dos
Servigos;

IIl — apuracéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV — prevencdo e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com o
direito a informagao e a qualidade na prestagdo dos servigos, na forma da
lei;

V — protegéo dos direitos dos usuarios.

Paragrafo uUnico — As consultas, denuncias e representagdes formuladas
contra servidores docentes e nao docentes, bem como contra membros do
corpo discente da Universidade, por infringéncia a principios estatutarios e
regimentais de natureza ética e académica, deverdo ser encaminhadas as
respectivas Pro-Reitorias ou a CODAGE.

Artigo 32 - O Ouvidor sera designado pelo Reitor e exercera suas fungbées com
independéncia e autonomia, sem qualquer ingeréncia politico-partidaria, atendendo
as disposicdes legais aplicaveis, em especial as do Decreto n® 44.074/99.

Paragrafo Unico - Ao ouvidor, docente ou funcionario da USP, ativo ou
aposentado, sera assegurado o exercicio da fungéo pelo periodo minimo de
1 (um) ano, permitida a recondugao.

Artigo 42 - Em cada um dos campi da USP havera 1 (um) docente ou funcionario da
USP, aposentado ou nao, indicado pelo Reitor, para colaborar com o Ouvidor na
promogao de qualidade dos servigos administrativos prestados pela Universidade.
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Artigo 52 - O Ouvidor apresentara semestralmente ao Reitor relatério de suas
atividades, acompanhado de sugestdes para o aprimoramento dos servigos, no
ambito de sua competéncia.

Artigo 62 - Os Diretores de Unidades, Orgdos Complementares e Orgdos e
Integragdo deverao indicar os nomes dos servidores que promoverao a interligagao
dos respectivos 6rgaos com a Ouvidoria de Servigos Publicos.

Artigo 72 - Esta Resolugéo entrard em vigor na data de sua publicagéo.
Reitoria da Universidade de Sao Paulo, 29 de margo de 2000.

JACQUES MARCOVITCH
Reitor

LOR CURY
Secretaria Geral
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ANEXO 5

N

i D}_E UNIVERSIDADE
%E ,,! DE SAO PAULO Av. Trabalhador S&o-carlense, 400
,.q . Z . = Caixa Postal 369

Instituto de Fisica de Sao Carlos | 13560-970 - S0 Carlos - SP - Brasil

Portaria IFSC 007/2002

Dispde sobre a indica¢do de docente para promover a
interligagdo do IFSC com a Ouvidoria de Servigos
Publicos.

HORACIO CARLOS PANEPUCCI, Diretor do Instituto de Fisica de Sdo Carlos,
Universidade de S&o Paulo, no uso de suas atribuicdes legais e tendo em vista o disposto na
Resolucdo USP-4827 de 29/3/2001, Artigo 6°, resolve:

Artigo 1° - Designar a Professora Doutora YVONNE PRIMERANO MASCARENHAS
para, na qualidade de representante do IFSC, atuar na interligagdo de nossa unidade com a
Ouvidoria de Servicos Piblicos do Campus de Sdo Carlos, de forma a colaborar na promogdo
da qualidade dos servigos administrativos prestados pela Universidade.

Artigo 2° - Esta Portaria enfra em Tigor na presente data, revogadas as disposicdes
em contrdrio.
Sdo Carlos, 22 3?‘1] de 2002.

Prof. Dr. HORACIO CARLOS PANEPUCCT
Diretor

Ragistrado ds fls. 007 do Livro IX.
AT]!?]_TBC em 22/4/2002,
< § TN
oot
Neusa Aparecida Sorensen
Técnico de Diregdo IV
Area Administrativa
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ANEXO 5

UNIVERSIDADE
l" DE SAO PAULO Av. Trabalhador Sio-carlense, 400
. ;. 5 Caixa Postal 369
Instituto de Fisica de Sao Carlos . 13560-970 - Sdo Carlos - SP - Brasil

Of. ATAd/34 2004/[FSC/19 3 2004
prb

Senhor Ouvidor Geral
Prof. Dr. Ruy Laurenti

- Informamos, conforme consta na copia da Portaria IFSC 007/2002, anexa a este oficio, que a
* Profa. Dra. YVONNE PRIMERANO MASCARENHAS € a representante designada do IFSC
- para atuar junto & Ouvidoria de Servigos Pablicos do Campus USP de Sio Carlos,
coincidentemente também indicada pelo Conselho do Campus USP de Séo Carlos para colaborar
com o Ouvidor Geral da USP. O e-mail para contato € yvonne@if.sc.usp.br e os telefones sdo
- (16) 273-9887 /9874 /9176 /9177,

. Aproveitamos o ensejo para manifestar nossos protestos de consideragdo.

© Alenciosamente,

N/ 4

Q//'/(/L AN
Prof. Dr. Roberto Mendonga Faria
Diretor

Exmo. Sr.
Prof. Dr. RUY LAURENTI
DD. Ouvidor Geral da USP

35



o a & v

N

10.

11.
12.
13.

14.

ANEXO 6

Codigo de Etica do Ouvidor/Ombudsman

Proposta aprovada na Assembléia Geral Extraordinéria, convocada para essa finalidade,
realizada em Fortaleza - CE, no dia 19/12/97.

Considerando que, a natureza da atividade da Ouvidoria estd diretamente ligada a
compreensao e respeito as necessidades, direitos e valores das pessoas.

Considerando que, por necessidades, direitos e valores entende-se ndao apenas questdes
materiais, mas também questées de ordem moral, intelectual e social, e que direitos s6 tém
valor quando efetivamente reconhecidos.

Considerando que, no desempenho de suas atividades profissionais e dependendo da forma
como essas sejam desempenhadas, os Ouvidores/Ombudsman podem efetivamente fazer
aplicar, alcancando esses direitos.

Considerando que, a fungao do Ouvidor/Ombudsman visa o aperfeicoamento do Estado, da
Empresa, a busca da eficiéncia e da austeridade administrativa.

Finalmente, considerando que, no exercicio das suas atividades os Ouvidores/Ombudsman
devem defender intransigentemente os direitos inerentes da pessoa humana, balizando suas
agoes por principios éticos, morais e constitucionais.

Os membros da ABO - Associagdo Brasileira de Ouvidores resolvem instituir o Codigo de
Etica, nos termos enumerados a seguir:

Preservar e respeitar os principios da "Declaragdo Universal dos Direitos Humanos,
da Constituicao Federal e das Constituicbes Estaduais”.

Estabelecer canais de comunicagdo de forma aberta, honesta e objetiva, procurando
sempre facilitar e agilizar as informagoes.

Agir com transparéncia, integridade e respeito.
Atuar com agilidade e precisao.
Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade.

Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito de livre expressao e
julgamento de cada pessoa.

Exercer suas atividades com independéncia e autonomia.

Ouvir seu representado com paciéncia, compreensao, auséncia de pré-julgamento e
de todo e qualquer preconceito.

Resguardar o sigilo das informagées.

Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo com
imparcialidade e justica.

Responder ao representado no menor prazo possivel, com clareza e objetividade.
Atender com cortesia e respeito as pessoas.

Buscar a constante melhoria das suas praticas, utilizado eficaz e eficientemente os
recursos colocados a sua disposigao.

Atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades.
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15.
16.

17.
18.

19.

20.

21.

22.

23.

Promover a reparagéo do erro cometido contra o seu representado.

Buscar a corre¢do dos procedimentos errados, evitando a sua repeticao, estimulando,
persistentemente, a melhoria da qualidade na administragao em que estiver atuando.

Promover a justi¢a e a defesa dos interesses legitimos dos cidadaos.

Jamais utilizar a fungéo de Ouvidor para atividades de natureza politico-partidaria ou
auferir vantagens pessoais e/ou econémicas.

Respeitar e fazer cumprir as disposicées constantes no "Cédigo de Etica", sob pena
de sofrer as sang6es, que poderao ser de adverténcia, suspensao ou expulsao dos
quadros associativos, conforme a gravidade da conduta praticada, devendo a sua
aplicagéo ser comunicada ao Orgao ou Empresa na qual o Ouvidor exerga suas
atividades.

As sangobes serdo impostas pela Diretoria Executiva da ABO, ex-oficio ou mediante
representagao, com direito a recurso ao Conselho Deliberativo, em prazo de 15 dias
apos a imposigao da penalidade aos membros do quadro associativo.

As Secdes Estaduais poderao ter o seu "Cédigo de Etica e Conduta”, que deverdo ser
submetidos a apreciagdo do Conselho Deliberativo da ABO.

As sangbes impostas pelas Se¢des Estaduais da ABO poderao ser objeto de recurso
ao Conselho Deliberativo da ABO, no prazo de 15 dias.

Os procedimentos para a avaliagdo e aplicagao das sangdes seréo definidos por
Resolucao da Diretoria Executiva.

Fortaleza, 19 de dezembro de 1997.

Il ENCONTRO NACIONAL DE OUVIDORES
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Anexo 8

Equipe: isabe! & Possatto de Oiivelra; isabe! R Constantino, Maria

INSTITUTO DE FiSICA DE SAO CARLOS
'“‘P”I" Setor de Gestao: IFSC
‘ Cristing V. Ligo da Silva, Ademir Soares.

Data: Agostomﬂﬂﬁ

PROBLEMA G| u| T |TOTAL
GrURT

1 Desconhecimento da existéncia de Ouvidoria no a a a 125

F=C
2 Falta de plangjamento das atividades e metas a 4 a a 100

serem alcangadas
3 Falta de meios de acesso Usuario - Ouwidora 4 o o 100
4 Falta de equipe de apoio 3 3 4 36

| Valor | Gravidade | Urgéncia | Tendéncia |

| 5 | Elevacio de custos | Acio imediata ] Agravar rapido |

| 4 | Insatisfacio | Acio rapida | Aumentar |

| 3 | Alrasos de 1 a 2 dias | DeeCiclir com o Reitor | Estabilizar |

| 2 | Desorientagio | Acompanhar | Ajustar |

[ 2 | Atgumas rectamactes | pode coperar | Acomoder |
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w INSTITUTO DE FiSICA DE SAO CARLOS _
SW2Hs ANEXO 9

Setor de Gestao: IFSC
Nome do Projeto: Proposta para a Ouvidoria no IFSC

Equipe de Multiplicadores: Isabel A P Oliveira; Isabel R Constantino; Maria C V Ligo
da Silva; Ademir Soares

O QUE?

Fazer funcionar a Ouvidoria como uma unidade responsavel por receber, registrar,
conduzir internamente, responder e/ou solucionar as manifestagdes (deniincias,
reclamagdes, criticas, sugestdes, elogios, consultas e pedidos de informacéo) de
cidadaos-usudarios, internos ou externos, e de instituicbes acerca das atividades e
servigos de competéncia da Instituicao, com o intuito de aprimorar ou corrigir os
servigos prestados.

QUANDO?

6 meses — 1 ano

ONDE?
Instituto de Fisica de Sao Carlos - USP

POR QUE?

Desconhecimento pelos usuarios internos e externos da existéncia do Servigo de
Ouvidoria no IFSC e, portanto, sua finalidade nio é alcancgada.

QUENM?
Diretor da Unidade, Ouvidora e Grupo de Multiplicadores/Projeto Ouvidoria.

como?

Medidas efetivas para a implantagéo e principalmente, desenvolvimento um plano
de trabalho com objetivos, estratégias, metas, procedimentos e avaliagdes da
OUVIDORIA.

CusTO?

Baixo, levando-se em conta que temos uma infra-estrutura privilegiada e pessoas
qualificadas.

O gasto seria com material de apoio; treinamentos.
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