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OUVIDORIAS *

GERENCIA DE OUVIDORIAS DA SADS/FEBEM

Gerente: EDUARDO FIDEL COLLADO

Enderego: Rua Bela Cintra, n° 1032, 7° andar, Cerqueira César

SP - Capital - CEP: 01415-000.

Fone: (0xx11) 259-4155 - Ramais 180/156 - Fax: (0xx11)259-4761
Horario: segunda a sexta-feira, das 9 as 18 horas.

OUVIDORIA CENTRAL DA SECRETARIA - SADS
Ouvidor: LUIZ GONZAGA DANTAS

Auxiliar: Rosalina Viana Lacerda de Souza

Enderego: Rua Bela Cintra, n° 1032, 1° andar, Cerqueira César
SP - Capital - CEP: 01415-000.

Fone: (0xx11) 259-4155 - Ramais 177 - Fax: (Oxx11) 259-4761
Horario: segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas.

Ouvidoria Especializada para Familias:
Plantdo de Implementacéo: tergas-feiras, das 10 as 16 horas.
Ouvidora: Norma Macruz Peixoto

OUVIDORIA CENTRAL DA FEBEM

Ouvidor: ROGERIO TRIGUEIRO

Auxiliar: Elisa Akiko Nakata

Enderego: Rua Bela Cintra, n°445, 11° andar, sala4
Cerqueira César, SP - Capital, CEP: 01415-000.

Fones: (0xx11)3120-2951/(0xx11)258-5022 - Ramal 116
Fax: (Oxx11)258-5022 - Ramal 307.

Horario: segunda a sexta-feira, das 9 as 18 horas.

Ouvidoria Especializada para Familias
Plantao de Implementagao: quintas-feiras, das 10 as 16 horas.
Ouvidora: Leonor Gongalves Simdes

OUVIDORIA DO TATUAPE

Enderego: Av. Celso Garcia, 2901, Tatuapé

SP- Capital - CEP:03015-000.

Fone: (0xx11)608-4081 - Fax: (0xx11) 259-4761

Horario de Implantagao: segundas, quartas e sextas-feiras, das 10 as 18 horas.

Ouvidoria Especializada para Familias
Plantao de Implementagéo: 1° sabado de cada més, das 10 as 15 horas.
Ouvidora: Leticia Mattoso Felipim

OUVIDORIA DE FRANCO DA ROCHA

Enderego: Complexo Educacional de Franco da Rocha |l

prédio central; Rua Marco Vinicio de Goes, s/n° -

Parque Industrial, Franco da Rocha-SP, CEP 07880-000

Sala da Ouvidoria, 1° andar.

Fone: (0xx11) 7893-2781 Ramal 223 - Fax: (0xx11) 259-4761

Horario provisério de Implantagao: segundas, quartas e sextas-feiras, das 9 as 12 horas.

* As demais Ouvidorias estdao em fase de implantagao.
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Artigo 4° - Dever4, ainda, o Ouvidor:

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

Il - atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagé@o ou pré-julgamento;

11l - 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 informagdes.

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

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

| - os nomes dos Ouvidores escolhidos;

Il - cargo que ocupam e data de nomeagao;

Il - local de instalagédo e meios de acesso (telefone, fax e e-mail).

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

Artigo 7° - O disposto neste decreto aplica-se aos servigos publicos prestados pelo Estado, por
meio da Administragao Publica direta, indireta e fundacional e por particular, mediante concessao,
permissao, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagéo por ato administrativo, contrato ou
conveénio.

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

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

Palacio dos Bandeirantes, 1° de julho de 1999

MARIO COVAS

Belisario dos Santos Junior, Secretario da Justica e da Defesa da Cidadania

Celino Cardoso, Secretario-Chefe da Casa Civil

Antonio Angarita, Secretario do Governo e Gestéo Estratégica

Publicado na Secretaria de Estado do Governo e Gestéo Estratégica, a 1° de julho de 1999.
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SISTEMA DE OUVIDORIA DA
SECRETARIA ESTADUAL DE ASSISTENCIA
- E DESENVOLVIMENTO SOCIAL - FEBEM




Ouvidoria: A Voz Ativa
dos Usuarios

A Secretaria Estadual de Assisténcia e Desenvolvimento
Social instituiu o Sistema de Ouvidorias com o objetivo de promover a
defesa dos interesses e direitos dos usuarios e da qualidade dos
servigos prestados.

O Sistema é constituido por uma rede de servigos integrada
por Ouvidores e por Agentes de Qualidade, organizada em ambito
estadual, preparada para agir, sobretudo preventivamente.

As Ouvidorias atuam no campo da garantia de direitos, ja que
a legislagdo que regulamenta a matéria as insere no Sistema
Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

A atuacado preventiva e a intervengdo na solugdo dos
conflitos - necessidades vitais para o setor - s§o outros aspectos da
legislagao enfatizados pelo Sistema.

A natureza dos servigos prestados no ambito da Secretaria
exige a implementagdo de um instrumento agil e dinamico. Dai o
carater pro-ativo do modelo apresentado.

Outra caracteristica do Sistema é a prioridade dada ao
trabalho voluntario, na sele¢do dos Ouvidores, especialmente de
pessoas que integram os segmentos atendidos pela propria
Secretaria Estadual de Assisténcia e Desenvolvimento Social.

Secretaria Estadual de Assisténcia e Desenvolvimento Social

Decreto N° 44.074, de 1° de julho de 1999
01/07/1999

Diario Oficial v.109, n.124, 02/07/1999. Gestao Mario Covas
Assunto: Justica e Cidadania

Retificado pelo Diario Oficial v.109, n.125, 03/07/1999

Regulamenta a composic¢ao e estabelece competéncia das Ouvidorias de Servigos
Publicos, instituidas pela Lei n°® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispde sobre a protegao e
defesa do usuario do servigo publico do Estado de Sao Paulo

MARIO COVAS, Governador do Estado de S&o Paulo, no uso de suas atribuicdes legais,
Considerando que, em um Estado democratico, o Governo deve promover o bem-estar da
populagéo, assegurando o exercicio dos seus direitos;

Considerando que o direito a prestacao de servigos de qualidade, o acesso a informagéo e a
ampliagdo dos mecanismos de controle e transparéncia na gestdo do bem publico devem ser
incentivados e praticados, para defesa do cidadao 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 criagédo da Lei de
Procedimentos Administrativos;

Considerando que a Lei de Defesa do Usuario do Servigo Publico define a constituigdo de
Ouvidorias em todos os 6rgaos publicos para melhoria da qualidade do atendimento ao usuario dos
servigos publicos,

Decreta:

Artigo 1° - Compete aos ouvidores do servigo publico:

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

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

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

IV - encaminhar a questado ou sugestao apresentadas a area competente, acompanhando a sua
apreciagao;

V - ter livre acesso a todos os setores do 6rgéo onde exerce suas fungdes, para que possa apurar e
propor as solugdes requeridas em cada situagao;

VI - identificar problemas no atendimento do usuario;

VIl - sugerir solugdes de problemas identificados ao dirigente do 6rgdo em que atue;

VIII - propor a corregéo de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento ao usuario;

IX - atuar na prevengao e solugao de conflitos;

X - estimular a participagé@o do cidadao na fiscalizagao e planejamento dos servigos publicos;

XI - estimular o érgédo em que atue a explicar e informar ao usuario sobre os procedimentos
adotados at a prestagéo do servigo.

Artigo 2° - O Ouvidor deve reportar-se diretamente ao dirigente do 6rgao no exercicio de suas
fungdes e atuar em parceria com os agentes publicos a fim de promover a qualidade do servico, a
busca da eficiéncia e da austeridade administrativa.

§ 1° - O Ouvidor apresentara relatérios semestrais ao dirigente do 6rgdo em que atua, sem prejuizo
dos relatérios parciais que se fizerem necessarios.

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

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:

| - solicitar informagdes e documentos ao érgéo publico em que atua;

Il - participar de reunides em 6rgéaos e em entidades de protegao aos usuarios;

IIl - solicitar esclarecimentos dos funcionarios, para poder esclarecer a questéo sucitada por um
cidadao;

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

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

VI - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, evitando sua repetigao.
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CAPITULO V

Do Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos 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 comunicacéao direto entre os prestadores de servigos e os usuarios, a fim de aferir o grau

de satisfacdo destes Ultimos e estimular a apresentacédo de sugestoes;

Il - programa integral de informagao para assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizagao do

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

IV - programa de educagéo do usuario, compreendendo a elaboragdo de manuais informativos dos
seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos 6rgaos e enderegos para
apresentagao de queixas e sugestoes;

V - programa de racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;

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

VIl - programa de incentivo a participagao de associagdes 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 servigos publicos prestados.

§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na realimentagdo do
programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais proximos da expectativa dos
usuarios.

§ 2° - O Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP divulgara,
anualmente, a lista de 6rgaos publicos contra os quais houve reclamagées em relagéo 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 Comissdes de Etica;

Ill - uma Comissao de Centralizagédo das Informacdes dos Servigos Publicos do Estado de Sao
Paulo, com representagao dos usuarios, que tera por finalidade sistematizar e controlar todas as
informacdes relativas aos servigos especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;
IV - os 6rgdos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade do servigo publico.
Paragrafo tnico - O Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP
atuara de forma integrada com entidades representativas da sociedade civil.

Artigo 31 - Esta lei e suas Disposigdes Transitorias entrardo em vigor na data de sua publicagéo.

CAPITULO VI

Das Disposigdes Transitérias

Artigo 1° - As Comissdes de Etica e as Ouvidorias terdo sua composigdo 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 publicagdo desta lei.
Artigo 2° - At que seja instituida a Comissao de Centralizagdo das Informagdes dos Servigos
Publicos do Estado de Sao Paulo, suas atribuigdes serdo exercidas pela Fundagao Sistema
Estadual de Analise de Dados - SEADE, criada pela Lei n°® 1.866, de 4 de dezembro de 1978.
Artigo 3° - A primeira publicagdo do quadro geral de servigos publicos prestados pelo Estado de
Sé&o Paulo devera ser feita no prazo de 90 (noventa) dias, contados da vigéncia desta lei.

Artigo 4° - A implantagéo do programa de avaliagao do servigo publico sera 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 Gestéo Estratégica

Publicada na Assessoria Técnico-Legislativa aos 21 de abril de 1999.

48

GERENCIAMENTO E ESTRUTURA DO SISTEMA

O presente Sistema é administrado por meio da Geréncia de
Ouvidoria, organismo que integra a Coordenagdo das Acodes
Colegiadas e de Ouvidorias da Secretaria Estadual de Assisténcia e
Desenvolvimento Social.

Em sua estrutura organizacional, o Sistema de Ouvidoria esta
subdividido em trés grupos:

eOuvidoria Geral da Secretaria Estadual de Assisténcia e
Desenvolvimento Social;

eOuvidoria por Programas e

e¢Ouvidoriada FEBEM.

A Geréncia de Ouvidorias é responsavel pela implantagao,
coordenagéo e funcionamento do conjunto das Ouvidorias, dividindo
esta responsabilidade com a Coordenacao das Agdes colegiadas.
Seutitular é o jornalista Eduardo Fidel Collado.

A Ouvidoria Geral da Secretaria Estadual de Assisténcia e
Desenvolvimento Social estd apta a tratar de todo e qualquer
assunto afeito ao ambito da Secretaria, que se refira a defesa de
direitos dos usuarios e a qualidade dos servigos prestados. Constitui-
se, também, no principal canal de interlocugdo com entidades da
sociedade civil atuantes no meio. Seu titular, até recentemente

membro do Nucleo de Estudos da Violéncia da USP, é o
administrador Luiz Gonzaga Dantas.

A Ouvidoria por Programas esta sendo implantada em forma de
rede para atuar junto aos equipamentos conveniados, executores
dos programas desenvolvidos pela Secretaria. Tem na pessoa do
Padre Vicente Morlinim, ex-presidente do Conselho Estadual do
ldoso, seu titular, atuando como voluntario, juntamente com Fatima
Aparecida dos Santos.

A Ouvidoria da FEBEM atuara em todas as unidades de internagéo,
constituindo-se também na forma de rede. Estdo sendo implantadas
Ouvidorias por Unidades e por Complexos Educacionais. Seutitular e
coordenador darede é o psicélogo Rogério Trigueiro.




No ambito da rede da FEBEM ja estao implantadas as seguintes
Ouvidorias:

Tatuapé

Franco da Rocha

Parelheiros

Ribeirdo Preto - Ouvidora: Sra. Aracy Strini, em trabalho
voluntario.

Também atuando na condigdo de Agentes de Qualidade na equipe
dos Ouvidores estéo as psicologas Norma M. Peixoto e Leticia
M. Felipim, e a comunicéloga Leonor G. Simées, que trabalham
prioritariamente junto as méaes e parentes dos internos.

Os Ouvidores, para realizar seu trabalho, dispdem do Manual da
Ouvidoria e do Relatorio de Trabalho. Para sua orientagao, os
usuarios dispdem do Manual dos Usudrios da Ouvidoria, em
Perguntas e Respostas, material que integra o presente
documento.

Além de dar cumprimento as determinagdes legais, com a
implementagéo do presente Sistema de Ouvidorias, a Secretaria
Estadual de Assisténcia e Desenvolvimento Social espera oferecer
servigcos qualificados aos seus usuarios, disponibilizar
instrumentos eficazes de defesa e de garantia de direitos e aplicar,
na sua plenitude, as diretrizes determinadas pelo Estatuto da
Crianga e do Adolescente.

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

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

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

1ll - ter ciéncia da tramitagao do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da respectiva
motivagdo e das opinides divergentes;

IV - formular alegacGes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, seréo apreciados pelo
orgéo responsavel pela apuragéo dos fatos.

Secao Il
Da Instrugéo

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

Paragrafo tnico - Os atos de instrugdo que exijam a atuagéo 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 os autos da reparticédo
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 prestagéo de informagdes ou a apresentagéo de provas pelos
interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés)
dias Uteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi¢gdes de atendimento.

Paragrafo tGinico - Quando a intimagao 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 érgao responsavel pelo processo néo puder obter
os dados solicitados.

Artigo 26 - Concluida a instrugéo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para manifestagéo
pessoal ou por meio de advogado.

Secéo IV
Da Decisao

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

| - 0 arquivamento dos autos;

Il - 0 encaminhamento dos autos aos 6rgdos competentes para apurar os ilicitos administrativo, civil
e criminal, se for o caso;

Il - a elaboragéo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, corregdes de erros, omissoes,
desvios ou abusos na prestagéo dos servigos, prevengao e corregao de atos e procedimentos
incompativeis com as normas desta lei, bem como protecdo dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV

Das Sangdes

Artigo 28 - A infragdo as normas desta lei sujeitara o servidor publico as sangdes previstas no
Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis do Estado de Sdo Paulo e nos regulamentos das entidades
da Administragdo 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 sangoes aplicaveis sao as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com base na legislagéo
vigente.
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Artigo 10 - Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas, dentncias e representagdes
formuladas contra o servidor publico, por infringéncia a principio ou norma ético-profissional,
adotando as providéncias cabiveis.

CAPITULO IlI
Do Processo Administrativo

Segao |
Disposigdes 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 - O processo administrativo para apuragéo de ato ofensivo as normas desta lei
compreende trés fases: instauragao, instrugéo e decisao.

Artigo 13 - Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo impulsionados e
instruidos de oficio e observarao os principios da igualdade, do devido processo legal, do
contraditério, 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 proprio, indicando a data e o local de sua emissdo e contendo a assinatura do agente
publico responsavel.

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

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

Il - 4 (quatro) dias, para efetivagédo de notificagédo ou intimagéo pessoal;

Il - 5 (cinco) dias, para elaboragéo de informe sem carater técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboragéo 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 instrugéo, para decisao final;

VIl - 10 (dez) dias, para manifestagdes em geral do usudrio ou providéncias a seu cargo.

Segao Il
Da Instauragao

Artigo 16 - O processo administrativo sera instaurado de oficio ou mediante representagao de
qualquer usuario de servigo publico, bem como dos 6érgdos ou entidades de defesa do consumidor.
Artigo 17 - A instauracéo do processo por iniciativa da Administragao far-se-a por ato devidamente
fundamentado.

Artigo 18 - O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel pela
infragcdo, devendo conter:

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

Il - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagdes;

Il - informacgdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagao das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

§ 1° - O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

§ 2° - Os prestadores de servigo deverao colocar a disposigdo do usuario formularios simplificados e
de facil compreensao para a apresentagao do requerimento previsto no “caput” deste artigo,
contendo reclamagdes e sugestdes, ficando facultado ao usuario a sua utilizagao.

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

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

§ 1° - Da rejeigao cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagao do denunciante ou
seu representante.

§ 2° - O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a
qual podera reconsiderar sua decisa@o ou fazé-lo subir devidamente informado.
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IV - informagdes demogréficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgagao pelas
redes publicas de comunicagéo;

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

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

VIl - sistemas de comunicagao visual adequados, com a utilizagao de cartazes, indicativos, roteiros,
folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VIl - informacdes relativas a composigao 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 servico prestado;

IX - banco de dados, de interesse publico, contendo informagées quanto a gastos, licitagdes e
contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizagéo dos recursos
publicos por parte do contribuinte.

Secao Il
Do Direito a Qualidade do Servigo

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

Artigo 7° - O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e prestadores de servigo
publico:

| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;

Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e
deficientes fisicos;

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagao;

IV - racionalizagao na prestagao de servigos;

V - adequagao entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias, obrigacoes, restrigoes e
sangdes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixagé@o e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento do usuario;
VIl - adogédo de medidas de protegdo a salide 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 duvida de autenticidade;
X - manutengédo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou
atendimento; ’

XI - observancia dos Cdédigos de Etica aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.
Paragrafo unico - O planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitagcdo gerencial e
tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a utilizagado de equipamentos modernos, séao
indispensaveis a boa qualidade do servigo publico.

Segéo IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Artigo 8° - O usudrio tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serao instituidas em todos os 6rgéos e
entidades prestadores de servigos publicos no Estado de Sao Paulo:

a) Ouvidorias; )

b) Comissodes 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 condigdes especificas que assegurem a
aplicacao do disposto no § 1° deste artigo.

Artigo 9° - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacdes e denuncias e
encaminha-las as autoridades competentes, inclusive & Comiss&o de Etica, visando a:

| - melhoria dos servigos publicos;

Il - correcgéo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagao dos servigos publicos;

Il - apuragao de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencgao e corregao de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta lei;

V - protecao 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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Lei N° 10.294, de 20 de abril de 1999
20/04/1999

Diario Oficial v.109, n.74, 21/04/1999. Gestao Mario Covas
Assunto: Justica e Cidadania

Dispbe sobre protegao e defesa do usuario do servigo publico do Estado de Sao Paulo e
da outras providéncias

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SAO PAULO:
Fago saber que a Assembléia Legislativa decreta e eu promulgo a seguinte lei:

CAPITULO |

Das Disposi¢des Gerais

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

§ 1° - As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos servigos publicos
prestados:

a) pela Administragéo Publica direta, indireta e fundacional;

b) pelos érgaos do Ministério Publico, quando no desempenho de fungdo administrativa;

c) por particular, mediante concesséo, permissao, autorizagao ou qualquer outra forma de
delegacao 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 Séo Paulo, especificando os 6rgaos ou entidades responsaveis
por sua realizagao.

Paragrafo Unico - A periodicidade sera, no minimo, anual.

CAPITULO Il
Dos Direitos dos Usuarios

Secéo |
Dos Direitos Basicos

Artigo 3° - Séo direitos basicos do usuario:
| - a informagao;

Il - a qualidade na prestagao do servigo;

Il - o controle adequado do servigo publico.
Paragrafo nico - Vetado.

Secao |l
Do Direito a Informagéo

Artigo 4° - O usuario tem o direito de obter informagées precisas sobre:

| - 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada érgao, sua localizagé@o exata e a indicagao do responsavel
pelo atendimento ao publico;

Il - os procedimentos para acesso a exames, formuléarios e outros dados necessérios a prestagao
do servigo;

IV - a autoridade ou o érgéo encarregado de receber queixas, reclamagoes ou sugestoes;

V - a tramitagao dos processos administrativos em que figure como interessado;

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

§ 1° - O direito a informagao sera sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas na
Constituicao Federal.

§ 2° - A notificagéo, a intimagéo ou o aviso relativos a decisdo administrativa, que devam ser
formalizados por meio de publicagédo no 6rgéao oficial, somente serao feitos a partir do dia em que o
respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na repartigdo competente.

Artigo 5° - Para assegurar o direito a informacao previsto no artigo 4°, o prestador de servigo
publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrénica;

Il - informagao computadorizada, sempre que possivel;

Il - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servigo;

MANUAL DOS USUARIOS DA OUVIDORIA
EM PERGUNTAS E RESPOSTAS
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OUVIDORIA
Lei e Decreto
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XIV Recomendagodes gerais do Ouvidor/Agente de Qualidade:

Registro de Ocorréncias e Encaminhamentos.
Relatério n° Folha

Data: / / Hora: : Unidade:

NAO GRITE NO VAZIO, NAO FIQUE EM SILENCIO:
FALE COM A OUVIDORIA.

NA CONDICAO DE USUARIO DOS NOSSOS
SERVICOS VOCE TEM O DIREITO DE SER OUVIDO
E INFORMADO.

OUVIDO EM SUAS QUEIXAS, SUGESTOES
E OPINIOES. INFORMADO SOBRE TUDO O QUE
ENVOLVE SEU ATENDIMENTO.

PARA FACILITAR O EXERCICIO DESSE DIREITO
ESTAMOS IMPLANTANDO OS SERVICOS DA
OUVIDORIA, QUE ESTARAO A SUA DISPOSICAO.

O MANUAL DO USUARIO QUE VOCE ESTA
RECEBENDO ORIENTA SOBRE O QUE E E COMO
USAR A OUVIDORIA.
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1- 0 que é Ouvidoria?

A Ouvidoria € um servico que pode ser usado pelos
adolescentes internos, por seus familiares, pelos
funcionarios e pela comunidade.

2-Paraque serve?

A Ouvidoria serve para vocé defender seus direitos e
exigir qualidade no atendimento dos servigos prestados
pela Febem.

3-Como sao prestados os servigos de Ouvidoria?

Esses servigos sao prestados por pessoas que trabalham
ouvindo queixas, reclamagdes e sugestdes. Por isso sao
chamadas de Ouvidores.

12

Parte conclusiva do Ouvidor ou Agente de Qualidade

XIlll. Impressoes gerais do Ouvidor/Agente de Qualidade:

1- grau de satisfagédo dos internos: Alto Médio Baixo
Obs.:

2-nivel de tolerancia dos internos: Alto Médio Baixo
Obs.:

3- nivel de tenséo: Alto Meédio Baixo
Obs.:

4-relagdes interpessoais: T-tenso N-normal B-bom

N Agentes de | Agentes de | Equipe ]
Biregsa Protecéao Educagédo | Técnica Iy

Direcao

Agentes de Protegéo

Agentes de Educacgao

Equipe Técnica

Internos

41



XIll. Avaliagao da internagao navisao dos familiares - condi¢oes gerais:

1-avaliagao da aplicacao das medidas sécio-educativas:

Boa Regular Ruim
Obs.:
2- avaliagao dasrelagdes dos internos com:
a- direcéo: Boas Regulares Ruins
b- agentes de protecao: Boas Regulares Ruins
c- agentes de educacéo: Boas Regulares Ruins
d- equipe técnica: Boas Regulares Ruins
e- monitores: Boas Regulares Ruins
Obs.:
3- condigbes para profissionalizagao do interno: Boas Regulares Ruins
Obs.:
4- condigdes gerais de saude: Boas Regulares Ruins
Obs.:
5- condigdes gerais da Unidade: Boas Regulares Ruins
Obs.:
6- condigdes gerais do interno: Boas Regulares Ruins
Obs.:
7-noticias ou sinais de violéncia ou espancamento em relagéo ao interno:

Sim Nao

Obs.:

8- Observacbes gerais:

40

4-Onde ficam as Ouvidorias?

As Ouvidorias ficam nas Unidades da Febem e na
Secretaria Estadual de Assisténcia e Desenvolvimento
Social.

5- Como se faz para falar com os Ouvidores?

Basta procurar por eles nas Salas de Ouvidoria, nos
horarios, enderecos e telefones indicados em folhetos,
cartazes e na ultima pagina deste Manual.

6- Ha outras formas de se comunicar com
os Ouvidores?

Pode-se comunicar com eles por telefone ou por carta.
E, ainda, por meio das Caixas de Sugestoes,
espalhadas pelas Unidades.
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Avaliagao junto aos familiares

X. Dificuldades dos familiares pararealizar a visita relacionadas com:

1- crianga pequena: Sim Nao
Obs.:

7- Apenas conversando o Ouvidor pode nos ajudar? b é—gami"afes enfermos: Sim N&o
St

Para ajudar, o Ouvidor faz mais do que conversar. ' ]
Ele trabalha para que as autoridades competentes g O lransporte: Sim  Néo

. Obs.:
solucionem cada caso.

Ele também pode propor mudangas para que o fato n&o

. 4-refeigao: Si N3
se repita. O m ao
5-hospedagem: Sim Nao
Obs.:

8- O Ouvidor pode ajudar a evitar que coisa
erradas acontegam ?
. Xl. Quanto ao atendimento aos visitantes na Unidade:
O Ouvidor deve estar atento a tudo que ocorre e que
pode prejudicar a qualidade dos servicos e os direitos 1-atendimento inicial: Bom Regular Ruim

e Obs.:
dos usuarios. S

Por isso se diz que o trabalho do Ouvidor ajuda a

prevenir irregularidades 2-critérios de revista: Bom Regular Ruim
’ ' Obs.:
3-condigbes de revista: Bom Regular Ruim
v .
Obs.:
4- organizagao geral: Bom Regular Ruim
Obs.:
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IX. Entrevistas/avaliagado dos funcionarios - condi¢ées gerais:

1- condicdes de trabalho na Unidade: Boas Regulares Ruins
Obs.:

2-relagdes cominternos: Boas Regulares Ruins
Obs.:

3-relagdo entre os funcionarios: Boas Regulares Ruins
Obs.:

4-relatos ou sinais aparentes de violéncia fisica? Sim Nao
Obs.:

5-reclamagdes mais ouvidas:

6- elogios:

7- Observagoes gerais:

38

9- Como os familiares dos internos podem falar com
os Ouvidores?

o

Os familiares ou responsaveis legais podem falar com os

L3 Ouvidores da mesma forma que os internos.

Além disso, contam com Ouvidoria Especializada
para Familias.

EM CASO DE DUVIDA, PROCURE O OUVIDOR MAIS
PROXIMO, NAS UNIDADES EDUCACIONAIS OU NAS
SEDES DA FEBEM E DA SECRETARIA ESTADUAL DE
ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL.
CONSULTE A LISTA DE OUVIDORES, SEUS
ENDERECOS E TELEFONES.
FALE PESSOALMENTE, POR TELEFONE OU
COMUNIQUE-SE POR CARTA.
USE AS CAIXAS DE SUGESTOES PARA MANDAR
SEU RECADO.
DESEJANDO, IDENTIFIQUE-SE E DEIXE ENDEREGCO
¢ PARA RECEBIMENTO DE CORRESPONDENCIA.
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VIIl. Entrevistas/avaliagao dos internos - condigoes gerais:

1- atendimento recebido na Unidade: Bom Regular Ruim
Obs.:

2-relagdes com:

a- diregao: Boas Regulares Ruins
b- monitores: Boas Regulares Ruins
c- agentes de protecéo: Boas Regulares Ruins
d- agentes de educacao: Boas Regulares Ruins
e- equipe técnica: Boas Regulares Ruins
Obs.:

3-relagdes entre os internos: Boas Regulares Ruins
Obs.:

4- relatos ou sinais aparentes de violéncia fisica? Sim Nao

Obs.:

5- reclamagdes mais ouvidas:

6- elogios:
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VII. Agenda pessoal - condigdes gerais:

1- indicar atendimento regular:
a- ()Assistentes Sociais:
b-( )Psicologos:

c-(  )Advogados:

d-( )Meédicos:

e-( )Credosreligiosos:

f- () outros.

Bom
Bom
Bom
Bom

Bom

Regular
Regular
Regular
Regular

Regular

Ruim
Ruim
Ruim
Ruim

Ruim

36
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MANUAL DE ORIENTAGAO

PARA OUVIDORES E AGENTES DE QUALIDADE
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VI. Atividades pedagogicas e outras atividade - condigées gerais:

1-indicar as que estéao sendo desenvolvidas regularmente:

a- (
b- (

c- (

d-(

Obs.:

)aulas regulares: Boas Regulares
) oficinas de profissionalizagao: Boas Regulares

) programacao de TV interagindo com projeto pedagégico:
Boa Regular

) visitas dos familiares integradas a atividades pedagdgicas:
Boas Regulares

)lazer integrado a projeto pedagégico: Bom Regular
) esporte integrado a projeto pedagégico: Bom Regular
)outras atividades extracurriculares: Boas Regulares

Ruins

Ruins

Ruim

Ruins
Ruim
Ruim

Ruins
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V. Habitabilidade e seguranga - condigdes gerais:

1- organizacao e funcionamento da unidade: Bons Regulares Ruins
Obs.:

2-conservagao fisica do prédio: Boa Regular Ruim
Obs.:

3- conservacgao de equipamentos em geral: Boa Regular Ruim
Obs.:

4-impressoes gerais sobre aspectos relacionados a seguranca:
Boas Regulares Ruins
Obs.:

5- nota-se vestigios ou informagdes sobre entrada ou uso de droga na unidade?
Sim Néo
Obs.:

6- nota-se a presenca de estiletes ou de objetos utilizaveis como armas?
Sim Nao
Obs.:

34

OUVIDORIA E CIDADANIA

O objetivo final da acao de Ouvidores e Agentes de Qualidade é a
garantia de direitos. Especialmente do direito basico que o
cidadao adolescente tem de receber do Estado atendimento digno
e de qualidade, quando submetido ao cumprimento de medida
socioeducativa privativa de liberdade. Este direito se estende aos
seus familiares ou responsaveis legais.

A Lei estadual 10.294, que trata inicialmente da matéria, insere as
Ouvidorias no Sistema Estadual de Defesa do Usudrio de
Servigos Publicos, criando-as como instrumentos viabilizadores do
direito ao "controle adequado do servigo”, assegurado ao usuario
em seu Artigo 8°.

O desempenho dessa fungéo legal impde que zelem pela correta
aplicagao da medida, exercendo o controle adequado do servigo,
atuando, com isen¢do e autonomia, em defesa das condigcdes
dignas de atendimento, fundamentais para o desenvolvimento do
processo de reeducagao dos adolescentes.

Para o bom desempenho de suas tarefas, esses agentes deverdo
considerar os diferentes aspectos envolvidos com o viver em uma
Unidade Educacional, tais como: o atendimento aos adolescentes
propriamente, com énfase as necessidades elementares de saude,
higiene, seguranca (nédo-violéncia) e projeto pedagdgico (educacio,
profissionalizagéo, lazer, cultura, esporte, etc), o atendimento aos
familiares, as condi¢des para realizacéo dos trabalhos por parte dos
funcionarios, as condigdes gerais do equipamento e o envolvimento
da comunidade com a unidade de internacgéo.
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Considerando todo estes universo como objeto da ac&do da
Ouvidoria, verifica-se que o conceito tradicional de ouvidoria fixa ndo
satisfaz as necessidades do setor. Saliente-se que a caracteristica
do modelo fixo é a espera pelas reclamacgdes para so entdo, em
alguns casos, solicitar providéncias e produzir relatérios periodicos.

A complexidade e a natureza dos servigos prestados em uma
unidade educacional para adolescentes em conflito com a lei exigem
a implementacdo de um instrumento mais agil e que disponha de
capacidade preventiva. Por tais razdes, na constituicao do Sistema
de Ouvidorias da Secretaria Estadual de Assisténcia e
Desenvolvimento Social, buscou-se enfatizar o carater pré-ativo
das Ouvidorias, apregoado pela legislagao especifica que as instituiu
nos servicos publicos do Estado de S&do Paulo.

E sempre importante lembrar, portanto, que € competéncia legal da
Ouvidoria "atuar na prevengao e na solugao de conflitos".
Contudo, ndo Ihe compete agir administrativamente para solucionar
problemas. O papel da Ouvidoria ndo se confunde com o papel do
administrador.

Para atuar em defesa da prestacdo qualificada dos servigos aos
usuarios a Ouvidoria deve dialogar, avaliar a situacao, detectar
problemas e suas causas, focos de tensdo e de insatisfagao,
encaminhar sugestdes e solicitar providéncias, e acompanhar a
efetivacao da solugao concreta para cada caso apresentado.
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IV. Alimentagao e refeigoes - condigoes gerais:

Obs.:

1- qualidade e sabor dos alimentos: Bons Regulares Ruins
Obs.:
2-temperatura e condigbes em que sao servidas as refeicdes:
. Boas Regulares Ruins

Obs.:
3-regularidade e quantidade das refeigoes: Boas Regulares Ruins
Obs.:
4- utensilios, talheres e higiene nas refeicoes: Bons Regulares Ruins
Obs.:
5-disponibilidade de agua filtrada: Boa Regular Ruim
Obs.:
6- higiene e conforto dos refeitorios: Boa Regular Ruim
Obs.:
7-iluminacgéo e instalagdes elétricas dos refeitérios: Boas Regulares Ruins
Obs.:

. 8-ventilagédo e conservagao de janelas e portas: Boas Regulares Ruins
Obs.:
9-umidade e instalagdes hidraulicas dos refeitorios: Boas Regulares Ruins
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Ill. Dormitdrios - condig6es gerais:

1- capacidade dos dormitérios

(espago e disponibilidade de camas paratodos): Boa Regular Ruim
Obs.:
2-limpeza dos dormitdrios: Boa Regular Ruim
Obs.:
3-roupas de cama/cobertas
(quantidade, conservacgéo e limpeza): Boas Regulares Ruins
Obs.:
4-iluminacao e instalagdes elétricas: Boas Regulares Ruins
Obs.:
5-ventilagao, luz solar e umidade dos dormitérios:

Boas Regulares Ruins
Obs.:
6- conservagao de janelas e portas dos dormitérios:

Boa Regular Ruim

Obs.:
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Sese s

Assim agindo, ao defender os interesses dos usuarios contribuira
para o bom funcionamento da Instituicdo, pois apontara erros e
acertos, colhera sugestdes e contribuira para aumentar os niveis de
satisfacao e tolerancia dentro das Unidades. Neste sentido torna-se
importante aliada daqueles a quem cabe a correta execugado da
medida socioeducativa, em que pese o fato de realizar seu trabalho
com absoluta isencao e desprendimento.

A constituicdo de uma Ouvidoria isenta, de carater pré-ativo, ou seja,
que corre atras e busca se antecipar a ocorréncia dos fatos, portanto
que tenha atuacdo predominantemente preventiva, é fundamental
para banir definitivamente qualquer possibilidade de violéncia
praticada dentro da instituigao.

O bom desempenho, tanto de Ouvidores quanto de Agentes de
Qualidade, depende fundamentalmente de sua capacidade de
entender os processos segundo os quais decisdes e atitudes sao
tomadas, de que maneira elas interferem na dindmica das unidades e
como se refletem no bem-estar do adolescente e das pessoas que
compdem o universo que o rodeia.

Desta forma, a Ouvidoria se estabelece enquanto uma ferramenta da
cidadania, um canal legitimo de comunicagéo e de atuagao direta
dos usuarios (adolescentes e familiares), constituindo-se em
instrumento fundamental para que o direito a prestacédo de servigos
qualificados por parte do Estado seja efetivamente assegurado, para
garantir condi¢ées dignas de vida aos internos e para que se dé
efetivo cumprimento ao Estatuto da Crianga e do Adolescente.
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O CARATER PRO-ATIVO DA OUVIDORIA 3

ESTA GARANTIDO EM LEI

O sistema de Ouvidoria para os servigos publicos estaduais esta
regulamentado na Lei 10.294, de 20 de abril de 1999, e no Decreto
n°44.074,de 1°de julhode 1999.

Ja a Deliberagdo 18 do CONDECA, de 8 de novembro de 1999
(Art.1°, IX), estabelece a criagdo de uma Ouvidoria em cada unidade
de internacéo de adolescentes autores de ato infracional.

OArtigo 3°dalLei estabelece como direitos basicos do usuario:
| -ainformagao;

Il -aqualidade na prestagéo do servico;

Il -ocontrole adequado do servico.

L
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ll. Higiene e asseio pessoal - condigoes gerais:

1-limpeza dos banheiros: Boa Regular Ruim
Obs.:

2- acesso aos produtos para limpeza dos banheiros: Bom Regular Ruim
Obs.:

3-acesso g produtos para asseio pessoal
(saboneté/escova e creme dental/toalhas de banho, etc):
Bom Regular Ruim

Obs.:

4- chuveiros/agua quente: Bons Regulares Ruins
Obs.:

5-disponibilidade e acesso aos banhos: Boa Regular Ruim
Obs.:

6- disponibilidade e uso dos vasos sanitarios/papel i\igiénico:
Boa Regular Ruim
Obs.:

7-iluminacgao e instalagées elétricas dos banheiros: Boa Regular Ruim
Obs.:

8- umidade e instalag6es hidraulicas dos banheiros: Boas Regulares Ruins
Obs.:

9-ventilagao, janelas e portas dos banheiros: Boas Regulares Ruins
Obs.:
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Relatério de Trabalho da Ouvidoria n.°:

Data: / / Hora: : Unidade:

Avaliagao local e populagao interna

|. Saude dos internos - condigoes gerais:

1-atendimento médico e ambulatorial:
Obs.:

Bom Regular Ruim

2- atendimento odontolégico:
Obs.:

Bom Regular Ruim

3-atendimento psicolégico/psiquiatrico:
Obs.:

Bom Regular Ruim

4- equipamentos médicos: Bons Regulares Ruins
Obs.:

5- enfermaria/farmacia: Boa Regular Ruim
Obs.:

6- observa a presenga de enfermos? Sim Nao
Obs.:

7-observa a presenca de portadores de doengas infecto-contagiosas? Sim Nao
Obs.:

8- observa a presenca de aparentes portadores de distirbios mentais? Sim Nao
Obs.:
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A competéncia legal da Ouvidoria e suas atribuigdes estéo fixadas
tanto na Lei como no Decreto. O Decreto estabelece a seguinte
competéncia dos Ouvidores:

|  -exercerafungao de representante do usuario;

I -agilizarinformacgdes;

Il -facilitar o acesso a Ouvidoria;

IV -encaminhar a questdo e acompanhar sua apreciagao;

V -terlivre acesso atodos os setores onde exerce suas func¢des;

VI -identificar problemas;

VIl -sugerirsolugoes;

VIII - propor corregoes;

IX -atuarnaprevencgéo e solugéo de conflitos;

X -estimular a participacao do cidadao na fiscalizagao.

E, ainda, as seguintes prerrogativas:

I  -solicitarinformagdées e documentos;

Il - participarde reuniées junto a 6rgaos de defesa dos usuarios;
lll -solicitar esclarecimentos dos funcionarios;

IV - propor modificagées para a melhoria da qualidade,

V  -formar comités de usuarios;

VI -buscaras causas das deficiéncias para evitar repeticoes e

"VIl - dar sempre ao cidaddao uma resposta a questao
apresentada, no menor prazo possivel, com clareza e
objetividade”.
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Para cumprir os preceitos de AGILIDADE, PREVENGCAO E

AGIR POR UMA OUVIDORIA PRO-ATIVA

EFICIENCIA, o Ouvidor deve:

1
2

3
4
5

10

1

12

13
14

-deslocar-se internamente para realizar trabalho de campo;
-atuar preventivamente, mantendo-se atento e com espirito

investigativo;

-detectar focos de tenséo;
-detectar causas de irritabilidade e de insatisfagéo;
-ouvir relatos e sugestdes dos internos e de seus familiares, e

dos funcionarios da Unidade;

-avaliar os itens de infra-estrutura e o funcionamento dos

servigos da Unidade;

-relatar, as instancias competentes, de forma escrita, os

problemas encontrados;

-apresentar sugestoes, as instancias competentes;
-solicitar e cobrar providéncias acerca dos assuntos

encaminhados;

-estabelecer, em conjunto com os 6érgaos competentes, prazos

para a solugéo das questdes apresentadas;

-acompanhar, registrando na Folha de Registro de Ocorréncias,

os encaminhamentos e as providéncias adotadas pelas
instancias competentes;

-informar as instancias superiores a nao-efetivacdo das

providéncias por parte da instancia competente imediata;

-someénte encerrar o caso apos sua completa solugao;
-aplicar, em todas as visitas, o Relatério de Trabalho da

Ouvidoria e o Registro de Ocorréncias e Encaminhamentos.

24

Modelos de Relatorio de Trabalho da Ouvidoria
e de Registro de Ocorréncias e
Encaminhamentos
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Impressées gerais do Ouvidor ou Agente de Qualidade.
Avaliagao pessoal do Ouvidor ou Agente de Qualidade quanto aos
niveis de satisfacao e tolerancia dos internos e também quanto ao
nivel de tens&o na unidade. Estes niveis devem ser verificados entre
Alto, Médio e Baixo, conforme a situagdao. E de vital importancia
assinalar os focos de tensao, caso existam.

Relacgobes interpessoais.

Usualmente, a dindmica de uma unidade se da através das relagoes
estabelecidas entre os diferentes grupos de convivéncia, a saber:
direcao, agentes de protecao, agentes de educagao, equipe técnica
e internos. Cabe ao Ouvidor ou ao Agente de Qualidade verificar se
ha equilibrio nestas relacdes.

Caso nao haja, deve-se detectar onde e como ocorrem as
animosidades e de que maneira interferem na rotina da unidade.
Cabe salientar que esta talvez seja a mais dificil atribuicdo do
Ouvidor/Agente de Qualidade e que, portanto, depende muito da sua
sensibilidade e capacidade de discernimento.

Recomendagodes gerais do Ouvidor ou Agente de Qualidade.
Aqui, o Ouvidor ou Agente de Qualidade deve reforgar, de forma
sucinta, aquilo que acredita ser o ponto que merega maior atencao
em seu relatorio.

Registro de ocorréncias e encaminhamentos.

Nesta folha, que € um anexo do Relatério, devem ser relatados os
fatos que demandem observacdo mais atenta e acbes mais
enérgicas por parte dos responsaveis. Para isso deve-se descrever
os fatos e as circunstancias que estejam causando instabilidade ou
insatisfagao na unidade.

Embora tudo isso ja tenha sido assinalado pontualmente no
Relatério, muitas vezes é necessario o registro, passo a passo, nao
s6 dos fatos, mas das providéncias tomadas e suas consequéncias,
para que as solugdes encaminhadas sejam realmente eficazes. Tais
relatos devem ser feitos de forma detalhada e sempre que o Ouvidor
ou Agente de Qualidade julgar que a situag&o assim exige.
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CODIGO DE ETICA DA ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES

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

Considerando que, por necessidades, direitos e valores entende-se ndo apenas
questdes materiais, mas também questdes de ordem moral, intelectual e social e
que direitos sé 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, alcangcando esses
direitos;

Considerando que a fungao do Ouvidor/Ombudsman visa ao 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
a pessoa humana, balizando suas agdes por principios éticos, morais e
constitucionais;

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

01. Preservar e respeitar os principios da Declaragao Universal dos Direitos
Humanos, da Constituicdo Federal e das Constituigdes Estaduais.

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

03. Agircom transparéncia, integridade e respeito.
04. Atuar com agilidade e precisao.
05. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade.

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

07. Exercer suas atividades com independéncia e autonomia.

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

09. Resguardar o sigilo das informacées.

10. Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo com
imparcialidade e justica.
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11. Responder ao representado no menor prazo possivel, com clareza e
objetividade.

12. Atender com cortesia e respeito as pessoas.

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

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

15. Promover areparagao do erro cometido contra o seu representado.

16. Buscar a corregdo dos procedimentos errados, evitando a sua repetigédo,
estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na administragdo em que
estiver atuando.

17. Promover a justica e a defesa dos interesses legitimos dos cidadaos.

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

19. Respeitar e fazer cumprir as disposi¢des constantes no "Cédigo de Etica", sob
pena de sofrer as sangdes, que poderdo ser de adverténcia, suspensao ou
expulsao dos quadros associativos, conforme a gravidade da conduta praticada,
devendo a sua aplicagéo ser comunicada ao Orgéo ou Empresa na qual o Ouvidor
exerca suas atividades.

20. As sangdes serao impostas pela Diretoria Executiva da ABO, "ex-officio" ou
mediante representacao, com direito a recurso ao Conselho Deliberativo, em prazo
de 15 dias, apos aimposigao da penalidade aos membros do quadro associativo.

21. As Segbes Estaduais poderéo ter o seu Cédigo de Etica e Conduta, que devera
ser submetido a apreciagao do Conselho Deliberativo da ABO.

22. As sang0es impostas pelas Se¢des Estaduais da ABO poderao ser objeto de
recurso ao Conselho Deliberativo da ABO, no prazo de 15 dias.

23. Os procedimentos para a avaliagao e aplicagao das sangdes serao definidos
por Resolugao da Diretoria Executiva.

Associacao Brasileira de Ouvidores
Pateo do Colégio 148 - Centro
01016-040 - Sao Paulo - SP
Tel.: (0xx11) 3105-5254 / 4540
Fax: (Oxx11) 3107-8243
evismona@sp.gov.br
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RELATORIO DE TRABALHO DA OUVIDORIA
UM ROTEIRO PARA A ACAO DA OUVIDORIA

Para o desempenho das suas tarefas a Ouvidoria deve utilizar-se do
Relatério de Trabalho e do Registro das Ocorréncias e
Encaminhamentos. Afora permitir a sistematizagao das informacoes,
a planilha a ser preenchida constitui-se em roteiro norteador da sua
acao e mecanismo de acompanhamento, passo a passo, das
providéncias adotadas para a solugao de cada caso.

Entretanto, € imperioso salientar que a caracterizagdo ou nao dos
problemas n&o vem do simples levantamento dos dados em questéo,
mas de sua criteriosa analise e interpretagao.

Todo o trabalho realizado pelos Ouvidores e Agentes de Qualidade
sera orientado, auxiliado e monitorado pela Geréncia de Ouvidorias,
para quem os relatorios finais devem ser encaminhados.

Para a elaboragao dos relatérios a serem aplicados nos trabalhos de
campo foram selecionados itens que abrangem os diferentes
aspectos envolvendo o funcionamento das unidades,
compreendendo desde o atendimento aos adolescentes e as
familias, até as condi¢des de trabalho dos profissionais envolvidos,
passando pelas condigbes gerais de equipamentos, higiene, saude,
seguranca e proposta pedagdgica.

Em consequiéncia, o Relatério de Trabalho da Ouvidoria esta
dividido em trés partes. A primeira parte - Avaliagdao local e
populagéo interna - permite acompanhar e avaliar a situagdo dos
internos por meio da_verificagéo local das condi¢des oferecidas e das
informagdes obtidas junto & populagéo interna. A segunda parte -
Avaliagao junto aos familiares - agrupa informacgdes e avaliagcoes
colhidas junto aos familiares dos internos. Por fim, a terceira parte -
Parte conclusiva do Ouvidor ou Agente de Qualidade registra as
impressoes finais desses agentes e esta organizada da seguinte
maneira:
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