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CARTILHA

V[V CIDADAO

A Ouvidoria é um espaco que funciona como uma
ponte entre o cidadio e o governo. Eum servico
aberto ao cidadao para escutar suas
reivindicacoes, deniincias, sugestoes e também
elogios.
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Palacio Rio Madeira - Edifico Rio Jamari.
Endereco: Av. Farquar, 2986 - Bairro Pedrinhas
Horario de atendimento: De Segunda-Feira a Sexta-Feira
das 07h30 as 13h30
e-mail: ouvidoria@ouvidoria.ro.gov.br
Porto Velho| Rondénia
Fone: 0800-647-7071 | 3216-1015 | 3212-8050

MARCOS JOSE ROCHA DOS SANTOS
Governador do Estado de Rondonia

JOSE ATILIO SALAZAR MARTINS
Vice-Governador do Estado de Rondonia

ETELVINA DA COSTA ROCHA
Ouvidora Geral do Estado
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A cartilha do cidadao, visa orientar os cidadaos e usuarios da
Ouvidoria quanto ao seu funcionamento e suas diversas maneiras de
auxiliar einserir o cidadao na politica pablica administrativa estadual.
A Ouvidoria Geral do estado de Ronddnia é um importante drgao de
participacdo e controle social. Veremos a seguir como este 6rgao atuae
comoelepodeserutilatodos os cidadaos Rondonienses.

As ouvidorias tém um papel fundamental na garantia da
democracia, possibilitando a participacao do cidadao na gestao do
Estado. Aimportancia é tamanha que a Lei n°®13.460, de 26 de junho de
2017, que disp0de sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracao publica, traz um
capitulodedicado asouvidorias.

E importante lembrar que os 6rgaos da Administracio Publica
estao divididos em trés esferas: Governo Federal, Governo Estadual e
Administracao Municipal (prefeitura). Cada uma dessas esferas cuida
de assuntos diferentes. Por isso, antes de registrar sua reclamacao ou
sugestao, verifique qual esfera de poder é a responsavel por aquela
acaoouservico.
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AOuvidoriaéumainstanciade controle e participacao social,onde o
cidaddao contribui para a implementacao de politicas publicas e faz a
avaliacao dos servicos prestados. A Ouvidoria Geral do Estado de
Ronddnia é um érgao imparcial e independente, portanto, todas as
demandas recebidas neste 6rgao sao tratadas no rigor das leis
vigentes. A Ouvidoria Geral é um importante 6rgao de participacao e
controle social buscando sempre inserir o cidadao na politica publica
administrativa.

3.COMO A OUVIDORIA ATENDE O CIDADAO?

A sua finalidade é receber, encaminhar e acompanhar sugestées,
reclamacoées, dendncias e elogios dos cidadaos referentes aos servicos
publicos estaduais. Atua de acordo com a LEI FEDERAL 13.460/2017 Lei
que dispde sobre a Participacao, Protecao e Defesa dos direitos do
usudrio dos servicos Piblicos da Administracao Puablica, garantindo
transparéncia publica, visando o controle qualitativo dos servicos
prestados pelo Estado.

4.QUAIS OSOBJETIVOS DAOUVIDORIA?
Ser canal de interlocucdo entre Governo e sociedade
Obter contribuicao para a melhoria dos servicos prestados pelo
Estado e para o combate a corrupcao e atos de improbidade
administrativa;

Garantirao cidadao respostaaos seusregistros;

Atuar como ferramenta de gestdo publica, pois cada registro



9) 0 que faz a Ouvidoria?

Aproxima o governo e a populacao de uma forma bem simples:
levando a demanda do cidadao para quem interessa, quem pode
resolver. éimportanteressaltar queaouvidorianao tem papeldedrgao
de apuracao nem tao pouco unidade de correicao. O papel principal da
Ouvidoria é de recebimento de demandas nos seus diversos tipos,
avaliando e encaminhando as referidas demandas a quem é de direito,
observando sempre os principios do sigilo. Garante ainda, o direito de
resposta as demandas no menor prazo possivel,acompanhando-as até
oencerramentodeformaimparcial etransparente.

6.QUAISASSUNTOS PODEM SER TRATADOS NAOUVIDORIA?

Qualquer assunto que seja da competéncia do poder executivo
estadual, como temas relacionados a area de seguranca, sadde,
educacao, infraestrutura, meio ambiente, desenvolvimento, habitacao
entre outros. Todos os assuntos de competéncia do poder executivo
podem sertratadosnaQuvidoria Geral do Estado.

7.QUEMPODEENTRAREM CONTATO COMAOUVIDORIA?
Qualquer cidadao ouservidor publico.

7.1 Cidadao (Publico Externo): Qualquer cidaddao que precise:
Reclamar, Denunciar, Solicitar, Elogiar e Sugerir pode entrar em
contato comaQuvidoria, onde, sera atendido de forma respeitosa e tera
a sua disposicao servidores capacitados. A ouvidoria; recebera,
analisara, daratratamento e encaminhara a demanda do cidadao, caso
a questao nao seja de competéncia da Ouvidoria Geral ou do Poder
executivoa OGEiraorientar o cidadao quanto a maneira maisadequada
paraseuatendimento.



¢ Quem pode entrar em contato com a Ouvidoria?

7.2 Servidor Piblico (Pablico Interno): Os servidores publicos
também podem entrar em contato com a Ouvidoria Geral, seja esse
servidor; efetivo, temporario, estagiario, terceirizados e etc. A
ouvidoria também funciona para os servidores publicos da mesma
forma que para os cidadaos; estes servidores podem: sugerir, reclamar,
solicitar, elogiar edenunciar.

8.COMOENTRAREM CONTATO COMA OUVIDORIA?

Atendimento 24 horas:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RO/Manifestacao/Registr
arManifestacao

Atendimento Telefonico: 0800-647-7071 —3212-8050 - 3216-1015 (Das
07:304s13:30)

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

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

Horario de funcionamento: De Segunda-feira a Sexta-feira das 07h30
as13h30

9. OUVIDORIAS ESPECIALIZADAS: Para melhor tratamento e para a
garantia de um servico de qualidade ao cidadao, a Ouvidoria geral do
estado possui Ouvidorias especializadas, que funcionam da seguinte
forma: Caso o cidadao ou o servidor publico necessite de um
atendimento especifico, o poder executivo estadual oferece a ele,
Ouvidorias especializadas em cada secretaria. Por exemplo: O cidadao
ou servidor publico deseja reclamar sobre o atendimento recebido em
um hospital da rede estadual, sera de responsabilidade da Ouvidoria
Geral da Sesau/Sus, essa é a Ouvidoria da Secretaria de Sadde, ela é
especializada em assuntos que tratam sobreasadde publica.



As seguintes secretarias possuem Ouvidoria:

\,

98455-6845
E-mail: ouvidoria@agero.ro.gov.br

AGEVISA 0800-642-5297

0800-647-1950 / 3216-1759

Sl E-mail: ouvidoria@caerd.ro.com.br

CASA CIViL 3212-8063

CEMETRON E-mail: ouvidoriacemetron@gmail.com

CGE 3212-9400

99221-6422
E-mail: derouvidoria@gmail.com

3217-2575
E-mail: ouvidoria@detran.ro.gov.ro

DETRAN
EMATER 3211-3734

98481-8949
E-mail: ouvidoria@fease.ro.gov.br

FEASE



,) As seguintes secretarias possuem Ouvidoria:

98464-0125

HOSPITAL DE BASE E-mail: ouvidoria.hbap@sesau.ro.gov.br

3216-5764

HICD E-mail: gab.hicd@gmail.com

0800-643-4337

IDARON 99203-6399

0800-642-2777

98473-4486
E-mail: faleconosco@iperon.ro.gov.br

3216-2209

JOAO PAULOII E-mail:ouvidoriadsjp2@gmail.com

3216-8640

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

3212-8813
E-mail:ouvidoria@seagri.ro.gov.br

98491-4478



,) As seguintes secretarias possuem Ouvidoria:

SEDUC

SEJUCEL

SESDEC

SETUR

SUPEL

0800-647-1150 / 98482-1150
E-mail: ouvidoria@sedam.ro.gov.br

0800-647-3838
E-mail: ouvidoria@seduc.ro.gov.br

3211-6100

98484-3969

3212-9822

0800-645-2251/ 98481-9402
E-mail:ouvidoriasejusro@gmail.com

98482-1485
E-mail: ouvidoriasusro@gmail.com

3216-8933
E-mail:ouvidoria@sesdec.ro.gov.br

3212-9940

3212-9205
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As seguintes secretarias possuem Ouvidoria:

| seosp e
transparenciaseosp@gmail.com
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@ Qual o prazo de resposta da Ouvidoria?

OsprazosparaaOuvidoria Geral responder o manifestante sao de 30
dias prorrogaveis porigual periodo uma Ginica vez, perante justificativa
plausivel, conformeaLei1l3.460/2017.

Art. 16. A Ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final ao
usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma
justificadaumadnicavez, porigual periodo.

11.DOS TIPOS DE MANIFESTACAO

11.1 Deniincia: E a manifestacdo que indica irreqularidade na
administracao, ou expressa algumfatoilegal. Adendncia é geralmente
fundamentadaem provas e éencaminhadadiretamenteaaltagestao
paraaveriguacoesdo seu conteido.

11.2 Reclamacao: E a manifestacdo que demonstra alguma
insatisfacdao ou descontentamento em relacao as acoes ou aos servicos
prestados pelainstituicao.

11.3 Sugestao: E a manifestacao que propde acdes consideradas Gteis
paramelhoria dainstituicao.

11.4 Elogio: E a manifestacdao que demonstra satisfacao,
agradecimento ou reconhecimento de atitude positiva de alguém ou de
servico prestado.

11.5 Solicitacdo: E a manifestacao que solicita prestacdo de servico
publico ou deatendimento.
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,) REFERENCIAS

l1: Ouvidoria Geral do Governo da Bahia:
http://www.ouvidoria.ba.gov.br/modules/conteudo/conteudo.p
hp?conteudo=124

2: Introducao as boas praticas das Ouvidorias dos ministérios
pablicos do Brasil:
http://www.mpsp.mp.br/portal/page/portal/Ouvidoria/cartilh
a-boas-praticas-cnomp.pdf

3: Tribunal de Justica do Estado do Parana:
https://www.tjpr.jus.br/ouvidoria

4: Diario Oficial da Uniao: Lei n° 13.460/2017: participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos pablicos da
administracao pablica.
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