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Exm? Sr2 Vereadora
JOSEFINA SOARES BRUGGEMANN
DD. Presidente da Comissao de Servigos Municipais

Este relator ao analisar o Projeto de Lei Ordindria n©°
137/2018, que “institui a Ouvidoria na Prefeitura Municipal de
Uruguaiana e da outras providéncias” constatou a necessidade de
ajustes e adaptagbes ao projeto apresentado, pelo que solicito que
seja encaminhado ao Poder Executivo as sugestdes e viabilidade de
apresentacdao de emedas pelo autor. /

Segue em anexo texto com as ponderacdes efetuadas por
este relator.
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Parecer ao Projeto de Lei Ordinaria n® 137/2018, “que
institui a ouvidoria na prefeitura de uruguaiana e da outras
providéncias”

Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio de seus
procedimentos, a comunicacdo eficiente entre o cidaddo, o publico
interno e a instituicdo. Atua como um espago de didlogo com escuta
qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem voz e é ouvido,
fortalecendo a relagao entre o cidadao e a organizagao, a fim de
promover a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além de contribuir
para a pratica de boa governanga corporativa.

Para que isso aconteca, a criacdo de uma OQOuvidoria precisa
estar de acordo com a legislagao, a fim de fielmente cumprir seu
papel na sociedade, levando-se em conta andlise de Mérito realizada
no Projeto de Lei no. 137/2018, que institui a Ouvidoria da prefeitura
Municipal de Uruguaiana e da outras providéncias, e respeitando a
competéncia para legislar, este Relator apresenta as seguintes
observagdes, solicitando a necessidade revisdao e se pertinente a
apresentagao de emendas ao projeto, a fim de melhor instruir a
norma e garantir a eficicia e eficiéncia no funcionamento da
Ouvidoria.

De acordo com a legislagao, na constituicdo de Ouvidorias as
normas recomendam observar-se algumas orientagdes quanto a sua
institucionalidade, estruturagdao interna, subordinagao,

Quanto a criagdo da Ouvidoria na Prefeitura Municipal de
Uruguaiana, a institucionalidade tera reconhecimento formal com a
aprovagao deste Projeto de Lei. A ouvidoria prevista em lei tem maior
carater de institucionalidade ou “estabilidade institucional”, com essa
previsao legal.

No art. 1lo. que institui a Ouvidoria - "como meio de
interlocugao, para recebimento de 'solicitagdes', foge da fungao da
Ouvidoria e merece a seguinte observagao:

A Ouvidoria deve ser acionada somente depois de esgotadas as
possibilidades de atendimento ou solugao por outros canais.

Por isso, o servigo deve ser considerado uma ultima insténcia
para a solugdo dos conflitos entre a Prefeitura e o cidaddo e ndo para
"solicitagdes" - que pode ser confundido com pedidos de realizagao de
qualquer servico, desde a simples troca de uma lampada.

Quanto a subordinagdo, o Art. 30. indica que a ouvidoria seja
vinculada a uma Secretaria Municipal, quando a legislagao define que
0 posicionamento adequado e satisfatorio sera sua vinculagao ao
Gabinete do Prefeito - pois dentro dessa estrutura organizacional do




orgao/entidade é como unidade de assisténcia direta e imediata ao
dirigente maximo em nivel hierarquico.

O posicionamento hierarquico em alto nivel, dentro da estrutura
organizacional, justifica-se pela natureza estratégica da ouvidoria,
que precisa ter assegurada a sua autoridade administrativa perante
as demais autoridades internas e externas para articular, coordenar e
intermediar as relagdes institucionais junto aos seus usuarios; muitas
vezes conflituosas ou com alto grau de possibilidade de instalagao de
conflito com o escaldo inferior ao do Prefeito Municipal.

Este posicionamento estd em simetria com o disposto no
Decreto n® 7.724, de 2012, que regulamenta a LAI - lei de acesso a
informacdo e fixa, em seu art. 67, que o dirigente maximo de cada
o6rgdo ou entidade devera designar autoridade que I|he seja
diretamente subordinada para exercer as atribuicbes relativas ao
cumprimento da lei, de natureza muito similar.

Como a ouvidoria ndo atua para proteger o 6rgao ou entidade
ou o cidadao, seu papel deve
ser isento - de mediacgao.

Por isso, € tdo importante que a ouvidoria tenha autonomia em
suas decisdes e esteja subordinada/vinculada administrativamente e
diretamente ao seu dirigente maior, sujeito a sua coordenagdo e
orientagdo politica, vedada a delegagdo a outra autoridade. Inclusive
autonomia orgamentaria.

Carece também ser indicado o periodo de validade do cargo de
Ouvidor - que nao pode exceder o mandato do Prefeito Municipal.

O ouvidor, como ocupa um cargo de confianga (ou FG), sua
estabilidade no cargo estda condicionada a estabilidade do dirigente
maximo da Prefeitura.

Portanto, o PL deve estabelecer ainda o periodo de mandato e
da possibilidade de recondugao ao cargo de Quvidor. A lei deve
estabelecer, de forma especifica, sobre a natureza do cargo ou fungao
do titular da ouvidoria, dispondo sobre o grupo de fungdes, seu nivel
hierdrquico e de remuneragdo; 0s requisitos para sua investidura;
suas atribuicdes; formas especificas de nomeagdo e exoneragao.

Outro fato, em razdo de seu papel estratégico na gestdo da
Ouvidoria, é a indefinicdo no PL de sua estrutura interna - cargos e
fungbes destinados a composicdo dos recursos humanos da
Quvidoria.

Ouvidoria ndao deve ser confundida com o SAC - Servigo de
Atendimento ao Cliente, nem com um O&rgao de investigagdo e
prevengao que apura e resolve conflitos. O papel maior da Ouvidoria
€ agir para que as demandas registradas sejam analisadas, apuradas
e, quando for o caso, solucionadas pelos setores competentes.

A acao da Ouvidoria € fundamental na promogao de servigos
publicos de qualidade, seja pela participagdo popular, seja anotando
falhas em agodes ou procedimentos, contribuindo, desse modo, para

obter melhorias no desempenho dos érgéos.
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A Ouvidoria deve ser instalada em local de facil acesso a todos
os cidaddos, prevendo a presenca de pessoas com deficiéncia e/ou
com mobilidade reduzida. Deve-se considerar a oferta de transporte
publico préoximo ao local.

O ambiente deve dispor de uma sala para atendimento
presencial. E o espaco no qual o cidadao pode ter privacidade e
seguranga para expor suas demandas e sentir-se acolhido.

Dos canais de acesso ao cidaddo - que nao sao citados - o PL
no art. 99, prevé apenas a pagina Web da prefeitura, através de
formulario especifico.

Mais recente o tema Ouvidoria é tratado pela Lei de Protegdo e
Defesa do usuario de Servigos Publicos, Lei 13.460, de 26 de junho
de 2017, nos capitulos III, IV e VI da Lei, que tratam das
manifestagdes dos usuarios de servigos publicos, das ouvidorias e da
avaliagao de servigos.

A lei visa a garantir maior segurancga juridica ao usuario que
busca o Estado para garantir os seus direitos; com ela, espera-se que
padrdoes uniformes de atendimento ao usudrio e de tratamento de
suas manifestagbes possam ser replicados em todas as esferas de
governo, garantindo um atendimento justo e adequado em qualquer
lugar do Brasil - afinal, para o cidaddao, o Estado & um so,
independentemente de esferas e Poderes.

O texto aprovado avanga em temas bastante importantes para
as ouvidorias, como tipologias, sistemas, prazos e anonimato,
oferecendo linhas gerais.

Uruguaiana, RS., em 15 de abril de 2019.
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