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APRESENTACAO

A Ouvidoria da AGRESPI foi instituida no inicio do més de dezembro de 2018,
representando para a Agéncia Reguladora um passo importante no fortalecimento
da suarelagdo com asociedade.

A sua missdo institucional é receber e processar pedidos de informagges,
esclarecimentos, sugestdes e reclamagdes relacionadas com a prestagdo de servigos
puiblicos regulados pela AGRESPI, zelando pela qualidade e eficiéncia de sua atuagdo,
bem como receber, apurar e cobrar solugdo para as manifestagdes dos usuarios.

A Ouvidoria é um canal permanente de comunicagdo, disponivel para prestar
informagoes, receber sugestdes, criticas, reclamagdes e elogios sobre os servigos
regulados pela AGRESPI.

Lembramos que este Manual contém orientagdes basicas sobre nossas atividades.
Para saber mais sobre a Agéncia Reguladora, acesse nosso site
www.agrespipigov.br e conheca mais sobre a AGRESPI e as suas atividades
desenvolvidas no Estado do Piaui.

Teresina (PI), abril/2019.

Boa leitura e bom trabalho!
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1) DA OUVIDORIA DA AGRESPI

Para garantir seus direitos, vocé deve apresentar manifestagdes sobre a prestagdo
de servicos publicos regulados pela AGRESPI, basta acessar o site:
http://eouv.pi.gov.br/publico/Manifestacao /RegistrarManifestacao.aspx

SUA IDENTIDADE SERA MANTIDA EM SIGILO E SEGURANCA,

océ queira, em respeitoa Lei Federal 12.527/11 (Leide Acesso a

2) BASE LEGAL:

o LEI FEDERAL N¢ 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, que dispde sobre
participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administragdo publica.

. LEI N¢ 12.527, DE18 DE NOVEMBRO DE 2011, que regula o acesso a
informagdes previsto no inciso XXXIII do art.5¢, no inciso I do § 3¢do art.37 eno §
28do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n¢8.112, de 11 de dezembro de
1990; revoga aLeine11.111, de 5de maio de 2005, e dispositivos da Lei n28.159,de
8 dejaneiro de 1991; eda outras providéncias.

. LEI COMPLEMENTAR ESTADUAL N2 83, de 12 de abril de 2007, que criaa
Ouvidoria Geral do Estado do Piaui.

. LEIESTADUAL N°7.049/2017, que cria a Agéncia Reguladora Dos Servigos
Puiblicos Delegados Do Estado Do Piauf - AGRESPI.

3. CANAIS DEATENDIMENTO DA OUVIDORIA

E-mail: ouvidoria@agrespi.pi.gov.br

Site: http://www agrespipigov.br /ouvidoriaphp

Sistema de  Ouvidorias do  Estado:
http://eouv.pigov.br/publico/Manifestacao /RegistrarManifestacao.aspx

4, FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

0 usudrio dos servigos piblicos tem acesso a Ouvidoria da AGRESPI através do
Sistema de rede de ouvidorias estadual, basta acessar o site:
http: //eouv.pigov.br /publico/Manifestacao/Registrar Manifestacao.aspx
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Vocé também pode entrar em contato com a Ouvidoria AGRESPI através do e-mail:

ouvidoria@agrespi.pi.gov.br

5. ETAPAS DE ATENDIMENTO NA OUVIDORIA DA AGRESPI

Recepgdo da
manifestagao
no canal de

Anzlise &
obtengao de Decisao
informagoes, administrativa
quando final; &
necessario;

Ciéncia ao
usuario.

atendimento
adequado;

Com a Lei Federal n° 13.460/2017, a Ouvidoria da AGRESPI devera responder as
manifestagdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu
recebimento, Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja
uma justificativa expressa.

0 pedido de complementago de informagdes suspenderd a contagem original e sera
aberto um prazo de 30 dias para o usudrio apresentar as informagdes solicitadas.
Se ndo houver retorno neste periodo, a manifestacdo podera ser arquivada, ou seja,
encerrada sem uma resposta conclusiva.

FLUXO CONTENDO PEDIDO DE COMPLEMENTAGAQ
30 dias

30 dias

Ouvidoria Envia pedido de Usudrio Ouvidoria
analisa complementagao respondeu? encerra
Ndo
Sim
FLUXO PADRAO remorenca )
|

Ouvidoria Area interna Ouvidoria
analisa responde encerra

20 +20 dias

No elogio, a resposta é conclusivae informasobre o encaminhamento para o agente
piblico elogiado, a0 responsavel pelo servico prestado cujos elogios foram
realizados e asua chefia imediata.

No caso de uma reclamacao, esta sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestagdo do atendimento ou do servico publico. A resposta conclusiva devera
conter informagdo objetiva sobre o fato apontado pelo usudrio e, em sendo o caso,
apresentar solugdo ou comunicar sua impossibilidade de atendimento.

No mesmo sentido, as solicitacdes de providéncias deverdo ser encaminhadas a area
responsavel pelo servigo ptblico. A resposta conclusiva, assim como na reclamagdo,
devera oferecer solugdo ou a justificar aimpossibilidade de seu atendimento.

Na sugestdo, a Ouvidoria AGRESPI deverd encaminhd-la a autoridade responsével
pela prestagdo do atendimento ou do servigo piblico. A resposta conclusiva sera
aquela que informa o usudrio sobre a possibilidade de adogdo da medida sugerida.
Caso seja possivel a implantagdo da medida sugerida, deve-se informar como e
quando ocorrerd, bem como os mecanismos pelos quais o usudrio poderd
acompanhar o andamento.

S/

Lembrando que ndo hd resposta conclusiva nas comunicagdes de irregularidade,
uma vez que essas informacdes ndo apresentam a identificagio do usuario.

A Ouvidoria da AGRESPI tem competéncia para: receber, processar e solucionar as
manifestagdes dos usudrios relacionadas com a prestagdo de servicos de:

»  SANEAMENTO BASICO
»  TRANSPORTES
> GASCANALIZADO
»  INFRAESTRUTURA GERAL.

A Ouvidoria da AGRESPI ndo substitui a Ouvidoria das concessiondrias de servigos
publicos, mesmo aquelas constituidas para responder os orgios de defesa do
consumidor.

FLUXOGRAMA DE MANIFESTAGAQ EM FACE DAS CONCESSIONARIAS

Ouvidoria
L. Representante
Usuario .
Concessionaria
Ouvidoria

As manifestacdes registradas na Ouvidoria AGRESPI referentes aos servicos
prestados pelas concessiondrias dos servicos regulados sdo encaminhadas, na
maioria das vezes, para o Servico de Atendimento das proprias concessiondrias.
Nesses casos, a Ouvidoria AGRESPI acompanha o tratamento da manifestacdo e,
quando necessario, elabora alguma sugestdo na resposta final aos usuarios.

Essas manifestacdes dirigidas a AGRESPI sdo tratadas como solicitagdes, nas quais a
Ouvidoria primeiramente entra em contato com a concessiondria/6rgao responsavel
pela demanda, quetem o prazo de 20 (VINTE) dias parase manifestar a respeito.

Diante da resposta da empresa concessiondria/orgdo, é verificado se a demanda foi
resolvida, informando-se ao usudrio no prazo de 30 dias, prorrogdvel por igual

periodo uma iinica vez.

Para as manifestacdes registradas na Ouvidoria referentes as atividades proprias da
AGRESP], a Ouvidoria solicita as informagdes para a area responsavel. A Ouvidoria
faz a andlise das informacdes encaminhadas e, quando necessario, faz uma
recomendacdo a referida drea, respondendo, posteriormente, ao usuario.
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A Ouvidoria é uma fonte de oportunidades, visto que permite identificar pontos de
melhorias na atuagdo da instituicdo e procedimentos inadequados, corrigindo-os a
fim de que os servigos sejam aperfeigoados.

Para saber mais acesse: www.agrespi.pi.gov.br

6. DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da AGRESPI tem a missdo de ser a “instdncia de controle e participagdo
social responsdvel pelo tratamento das reclamagdes, solicitagdes, dentincias, sugestdes
eelogios relativos as politicas e aos servicos ptiblicos, prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica da AGRESPI e seus servicos
regulados”.

Gestdo Simplificagdo

Controle Participagdo

6.1. Funcoes da Quvidoria:

> Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdo dos cidaddos;

> Reconhecer os usudrios, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos;

» Qualificar as expectativas dos usuarios de forma adequada, caracterizando
situagoes e identificando os seus contextos, paraqueo Estado possa utiliza-las como
oportunidades de melhoria na gesto;

» Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usuarios;

> Acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, com o objetivo de garantir
sua efetividade;
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> Promover a mediagdo e a conciliagdo.
7.0 PAPEL DO OUVIDOR

7.1.Requisitos para exercer as funcdes na Quvidoria AGRESPI:

Para exercer as fungdes junto a Ouvidoria, o profissional deve ser apto a costurar
relagdes, estabelecendo a comunicagdo entre as partes. Daf a grande importancia
deste cargo.

Justamente por sua seriedade e, acrescente-se, pela dificuldade de seu exercicio, a
AGRESPI selecionara o profissional para atuar na Ouvidoria com cautela,
observando alguns requisitos objetivos de capacidade técnica e pessoal, quais sejam:

a) Deve ser uma pessoa aberta ao didlogo, tranquila, empatica, disposta a
escutar opinioes diferentes das suas e preparada para se colocar na posi¢cdo do
outro;

b) Deve conhecer com profundidade os procedimentos, fluxos, e as areas
finalisticas da AGRESPI. Somente assim atuara na instrugdo ao usudrio, indicar-lhe

quais sao os seus direitos e deveres e até onde pode ir sua expectativa;

c) Deve ter as qualidades pessoais elencadas no quadro aseguir:

EQUILIBRIO

CRIATIVIDADE FLEXIBILIDADE

CONHECIMENTO
TECNICO
ESPECIALIZADO

RACIONALIDADE EMPATIA

SABER TEORICO EXPERIENCIA PRATICA CONSCIENCIA ETICA SENSIBILIDADE

Adaptado de Brown e Marriot, 1999: 329
7.2. 0 PAPEL DO PROFISSIONAL DE QOUVIDORIA:

» Escutar com atengdo e paciéncia;

> Utilizar recursos de informagdo e comunicagdo adequados a realidade;

» Prevenir e mediar conflitos;

» Orientar os usuarios quanto aos prazos, fluxos e agdes desenvolvidas no dmbito
das unidades de ouvidoria;

» Verificar se o usuario demanda cuidados especiais;

» Identificar a relagdo entre o problema apresentado pelo usudrio e suas condigoes
de vida;

» Identificar situagdes que potencialmente possam contribuir para o agravamento
ouresolugdo do problema apresentado.

»  Aperfeigoar continuadamente a Missdo e fungdes da Ouvidoria;

» Estabelecer o Processo de trabalho na unidade de Ouvidoria;

> Possuir Conhecimento técnico sobre o segmento em que exerce atividade;

> Possuir valores profissionais pautados na ética e humanizagdo do atendimento.
8. TRATAMENTO DE DENUNCIAS

0 tratamento de dentncias no dmbito da ouvidoria consiste numa tarefa sensivel.
Conforme previsto no Decreto Federal n? 9.492/2018, especificamente no art. 3% 11, o
conceito de dentincia é “ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugdo dependa da atuagéo dos drgdos apuratdrios competentes”.

Cabe a Ouvidoria da AGRESPI realizar a andlise preliminar, que significa coletar a maior
quantidade possivel de elementos de convicgdo para, primeiramente, formar juizo
quanto a aptiddo da dentincia para apuragdo. Desta forma, na hipétese de a dentncia ser
considerada apta, esta sera encaminhada para unidade técnica de apuragdo com mais
elementos de materialidade.
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IMPORTANTE
0 papel da Ouvidoria da AGRESPI é realizar a analise preliminar da deniincia. A
apuragdo dos fatos € responsabilidade da pertinente unidade técnica de apuragio
do orgdo.

Depois do encaminhamento da dentincia a unidade de apuragdo ouapds o arquivamento,
devera ser fornecida respostaao usudrio informando qual o tratamento dado a dentincia.

8.1. Protecdoao denunciante

A Ouvidoria da AGRESPI promoverd a protegdo do denunciante. Por esse motivo, a Lei
Federal n 13.460/2017 assegura ao usudrio de servigos pdblico a protecdo de suas
informagdes pessoais como um direito basico. Assim, aquele que decidir realizar uma
manifestagdo acerca de um servigo publico tem o direito, assegurado em lei, de ter sua
identificagdo protegida comrestrigdo de acesso.

8.2, Comunicagdo de irregularidade

As comunicagdes de irregularidade sdo informagdes de origem andnima que comunicam
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

A comunicagdo de irregularidade sempre sera considerada pois, apesar de ndo
apresentar a identidade do manifestante, pode trazer situagdes ou condutas irregulares
que ensejem a aplicagdo de corregoes e penalidades, bem como uma possivel economia
aos cofres publicos.

A Ouvidoria da AGREPSI verificara se a dentincia apresenta elementos minimos de
veracidade, por meio da realizagdo de uma analise preliminar, explicada anteriormente.
Em caso positivo, a Ouvidoria da AGRESPI encaminhard a dentncia para os érgdos
apuratorios competentes e informara ao manifestante os procedimentos a serem
adotados.

IMPORTANTE
A Ouvidoria da AGRESPI pode e deve receber comunicagdes de irregularidade e
dar-lhes encaminhamento, desde que haja elementos minimos que permitam a
apuragdo dos fatos. Se uma comunicagio de origem anonima ndo trouxer indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade, podera ser arquivada pela
Ouvidoria.

8.3. Denuncias de assédio moral
0 QUE EASSEDIO MORAL?

0 assédio moral é a pratica de comportamentos humilhantes, constrangedores,
torturantes, vexatorios, os quais podem ser evidenciados por palavras, gestos ou atitudes
reiteradas, que causam desgastes das condicdes de trabalho.

Em regra, a prética de assédio moral apresenta um viés discriminatorio e perseguidor,
com o objetivo de eliminar a pessoa do local de trabalho, causando distirbios
emocionais, fisico, psicoldgicos e ruina da autoestima.

Pesquisa realizada pela médica do trabalho Margarida Barreto, exemplifica as situagdes
de assédio moral mais recorrentes:

. Dar instrugdes confusas e imprecisas;

. Bloquear o andamento do trabalho alheio;

. Atribuir erros imaginarios;

. Ignorar a presenca de funciondrio na frente de outros;

. Pedir trabalhos urgentes sem necessidade;

. Pedir a execugdo de tarefas sem interesse;

. Fazer criticas em piblico;

. Sobrecarregar o funcionario de trabalho;

. Ndo cumprimentar enao dirigir a palavra ao empregado;

. [mpor horarios injustificados;
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0 Fazer circular boatos maldosos e caliinias sobre a pessoa;

J Insinuar que o funciondrio tem problemas mentais ou familiares;
J Transferir o empregado de setor ou de horario, para isola-lo;

0 Néo The atribuir tarefas;

J Agredir preferencialmente quando estda sos com o assediado.

Seguem outras condutas de assédio moral:

. Retirar ou limitar a autonomia do profissional;
U Ignorar ou contestar as decisdes e opinides;
. Apoderar-se das ideias da outra pessoa;

. Descumprir o cddigo de ética;

. Fazer gestos de desprezo, tais como suspiros e olhares;

. Marcagdo sobre o nimero de vezes e tempo que vai ou fica no banheiro;

. Vigildncia constante sobre o trabalho que esta sendo feito;

. Desvalorizar a atividade profissional do trabalhador;

. Exigir desempenho de fungdes acima do conhecimento do empregado ou abaixo
de sua capacidade ou degradante;

. Induzir o trabalhador ao erro, ndo so para critica-lo ou rebaixa-lo, mas também
para que tenha uma ma imagem de si mesmo;

. Repetir a mesma ordem para tarefa simples;

. Criticar o trabalho feito ou dizer que 0 mesmo ndo € importante;

. Induzir a vitimaao descrédito de suapropria capacidade laborativa;

. Censurar de forma vaga e imprecisa, dando ensejo a interpretagdes dibias e a
mal entendidos;

. Exigir tarefas impossiveis de serem executadas ou realizagdo de atividades
complexas em tempo demasiado curto;

J Exigir que cumpra tarefas fora da jornada de trabalho;

. Nao permitir ao trabalhador que se submetaa treinamentos;

J Marcar reunides sem avisar o empregado e cobrar sua auséncia na frente dos
colegas;

J Ridicularizar as convicgdes pessoais do trabalhador.

Restaclaro que a prética de assédio moral é nociva para qualquer ambiente de trabalho,
inclusive para Administragdo Publica, causando prejuizos humanos e financeiros, com a
perda de eficiéncia e produtividade de servidores, aumento de pedidos de licengas
médicas, dentre outras consequéncias.

Sendo assim, entendemos que a Ouvidoria da AGRESPI é instrumento importante para o
combate ao assédio moral, na medida em que se apresenta como o primeiro canal de
contato com o denunciante ou com o proprio assediado.

Recebida a dentincia, a Ouvidoria da AGRESPI realizard a andlise preliminar para
verificar indicios de veracidade.

As seguintes pesquisas serdo realizadas:

0 0 local de lotagdo do denunciante/assediado;
. Arelagdo de hierarquia entre o agente denunciado e o servidor assediado;
. Arelagdo profissional entre as pessoas citadas na denfincia.

Sendo a dentincia considerada apta para apuragdo, a Ouvidoriada AGRESPI avaliara qual
é aunidade técnica de apuragdo mais adequada. Aqui a Ouvidorialevara em contao teor
da dentincia.

Por fim, é importante ressalvar que o assédio moral ndo pode ser confundido com o
poder-dever que os superiores hierarquicos possuem para organizar, gerenciar,
coordenar e controlar os servicos de seus subordinados, inclusive promovendo as
corregdes necessarias, visando o bom cumprimento da atividade publica.

9. 0 USO DE FERRAMENTAS TECNOLOGICAS PARA O TRABALHO DAS
OUVIDORIAS

9.1. Sistemas Informatizados




Diario Oficial

60

A Ouvidoria da AGRESPI est4 inserida na rede de Ouvidoria do Sistema Estadual e-Ouv,
que tem a capacidade de armazemar e gerenciar uma grande quantidade de
manifestagdes. Ele permite o encaminhamento de manifestagdes de umaouvidoriapara a
outrae a geracdo de relatorios gerenciais.

Além  disso, funciona totalmente online, s0 basta acessar o link:
http: //eouv.pigov.br /publico/Manifestacao/Registrar Manifestacao.aspx

9.2 0ATENDIMENTO AOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS REGULADOS PELA
AGRESPI

Atender ¢ acolher e prestar atengdo, é tomar em consideragdo, servir, escutar e
responder, enfim, € reconhecer o outro como pessoa, como sujeito pleno de direitos.

Levar o usudrio a sério € o primeiro passo para prestar um atendimento de qualidade ao
usudrio que procuraa Ouvidoria.

92.1. Atendimento de qualidade - atendimento de qualidade ¢ estabelecer agdes
que possibilitem uma relagdo empética. A primeira agdo estd relacionada a identificado
e o estimulo de que os atendentes sirvam ao piiblico com presteza.

9.2.2. Qualidade do tratamento - refere-se a atuagdo do atendente quando interage
com o usudrio. Estarelacionada as caracteristicas como:

. Presteza: demonstragdo em servir, valorizando prontamente a solicitagdo do
usuario;

o (ortesia: manifestao de respeito ao usuario e de cordialidade;

o Flexibilidade: capacidade de lidar com situagdes nio previstas;

o Impessoalidade: a Ouvidoria ndo pode conceder os chamados “privilégios” a
certos grupos sociais, mas serdo obedecidas as prioridades legais (como idosos ou
pessoas com deficiéncia).

9.2.3. Aimportincia da comunicacio: conversar é a melhor estratégia

A Lei n? 13.460/2017 estabeleceu como uma das atribuigdes das ouvidorias piblicas
promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou entidade
publica, diante dessa missdo, a Ouvidoria da AGRESPI trabalhard os conflitos sempre
buscando alternativas e solugdes pacificas, apoiadas no didlogo e na comunicagdo
eficiente entreas partes.

Teremos atencdo especial com as barreiras tecnoldgicas, que podem resultar em defeitos
ou interferéncias nos canais de comunicagdo. Sdo de natureza material, ou seja, resultam
de problemas técnicos, como o do telefone com ruido. As barreiras de linguagem podem
ocorrer em razdo das girias, regionalismos, dificuldades de verbalizagdo, dificuldades ao
escrever, gagueira, entre outros. Ja as barreiras psicoldgicas provém das diferencas
individuais e podem ter origem em aspectos do comportamento humano, tais como:

¢ Seletividade: 0 emissor sd ouve o que é do seu interesse ou o que coincida com a
sua opinido;

. Egocentrismo: o emissor ou o receptor ndo aceita o ponto de vista do outro ou
cortaa palavrado outro, demonstrando resisténcia para ouvir;

¢ Timidez a inibicdo de uma pessoa em relagdo a outra pode causar voz baixa,
quase inaudivel;

¢ Preconceito: a percepgdo indevida das diferengas socioculturais, raciais,
religiosas, hierdrquicas, entre outras;

¢ Descaso: indiferenga as necessidades do outro.
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Comunicar-se adequadamente é um desafio ¢ uma condicdo para o bom relacionamento
como pablico,principamente emsituacao de trabalho,

Outro fator importante do processo de comunicagdo € o feedback, € dar respostaaum
pedido ouacontecimento.

A partir do retorno de um determinado comportamento, abrem-Se oportunidades de
desenvolvimento e melhoria da comunicao, bem como de aperfeicoamento individua,
Partindo-se dessa compreenséo, deixamos claro que o papel Ouvidoria da AGRESPI
& contribuir, no ambito de suas competéncias e responsabilidades, para a construgao de
contextos profissionais nos quais os resultados desejados se tornem possivels

9,24, Linguagem Cidadd 3 o uso adequado dalinguagem no atendimento prestado a0
usuario se devea finalidade deaproxima-lo do Estado.
A Ouvidoria da AGRESP! desempenha o papel fundamental na transformagdo dessa

realidade, por ser responsavel em aproximar o usuario da Agéncia Reguladora.
Muitas vezes serd necessario buscar informagdes junto a outras areas da AGRESPI para

oferecer uma resposta adequada ao usudrio. Essa ‘distancia” entre o texto formal
produzido pela drea técnica do orgdo ou entidade e as manifestagdes dos usudrios no
pode prefudicar o atendimento prestado pela Ouvidoria E sempre necessdrio revisar
esses textos, substituindo expressies de cunho técnico e explicando melhor o conteddo
da informagdo.

Alinguagem cidada deveser clara, acessivel e e facl compreensio, proporcionando um
atendimento adaptado s necessidades dousuario,

£ precis ter bastante cuidado na elaboragio de resposta, em especial quanto a0 s de

expressoes que sdo corrigueiras na Agéncia Reguladora, mas que podem  parecer
estranhas para o usudrio.

9.25. Linguagem Inclusiva

s palavras que usamos espelham valores e pensamentos sobre o mundo e as pessoas,
mesmo que ndo tenhamos consciéncia. Assim, muitas vezes, os preconceitos e a
discriminagdo sdo transmitidos por meio da linguagem e & vezes fazemos isso sem
perceber, Por isso, ¢ essencial que a linguagem utiizada pela Ouvidoria da AGRESPI,
além de clara e acessivel, tambem sera inclusiva,

Uma linguagem inclusiva ¢ aquela que ndo usa expressdes preconceituosas ou ofensivas
a individuos ou grupos.

Por exemplo, varias expressdes comumente usadas tém origem racista e continuam
reproduzindo o racismo, como: a coisa esta preta, ‘Servico de preto’, da cor do pecado’,
‘nveja branca, ‘cabelo ruim’
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Para se referr a pessoas com defcénci vite termos peorativos como leiado),
ncapacitado’on nvaldo’, Use preferenciamente a expresséo ‘pessoa com defcéncia
que ¢ aadotada pela Organizagéo das Naces Unidas (ONU)

Aoatender muheres,viteusar o masculinoparase refr ao género femiine, como no
evemplo:“Qual aprofisséo da Mariza Engenbeio”,

Fcoret dzer homosseslidade. Al iso, i s e a e como una g
sextal pois ndo  considerada uma opeio, termo correto € orientagdo sewal,

Utlizar uma linguagem mas ncusiva sgnificara um grande diferenca para outras
Dessoas,principelmente para aquelas que convivem dariamente com o preconceito e

discriminagio. Dessa forma,elas e sentirdo acolhides e entenderdo que li las Séo
respetadas

926, Usuarios de servicos pablicos e seus direitos basicos = usuirio ¢ a “pessoa
Rsica ou juridica que se benefiia ou utiize, efeiva ou potencilmente, de servigo
piblico” (at, 21, da Lei 3460/17) Entende-se, portant, que ainda que no e
determinado servico pdblico, a pesso fisicaou juidica considerada usuario potenci,

i direitos basicos do usuario

> Partcipagdo 1o acompenhamento da prestagdo ¢ na avaliagio dos
servicos; obtencdo ¢ utlizacdo dos servigos com iberdade de escolka entre os

meios oferidos e semdiscriminac;

= Acesso ¢ obtencdo de iformages elafvas & sua pessoa constantes de
regstros ou bancos e dados

= Protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei de Acesso a
Informcz;

> Auacdo interada e sistémica na exedicdo de atestados, cetiddes ¢
documentos comprobatOrios e reulaidade; e

= Obencéo deinformacgesprecisas e de fail avesso noslocais de prestagdo
o srvico, assimcomo suadispondbilzacdo na interns, especiamente Sobre;

3) hordriode uncionamento das unidades adminstrativs;

b Servigos prestados pelo Orgéo ou entidade sua localzacho exata ¢ a
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indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao piblico;

¢/ Acesso ao agente piblico ou a0 Orgio encarregado de receber
manifestacdes;

d]  Situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

el Valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo
informagdes paraa compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

10.  AVALIAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS
Porque avaliar os servigos piblicos?

A avaliagdo dos servicos pablicos € um instrumento capaz de apontar quais agdes de
gestdo devem ser priorizadas para melhorar o atendimento e a entrega do servico
publico para o usudrio, além de funcionar como ferramenta de controle social.

Um exemplo de avaliacdo é a pesquisa de satisfagdo € arealizadapor meio do sistema de
Ouvidorias Estaduais - Sistema e-Ouv. A pesquisa se da apds a conclusdo dos
atendimentos prestados por meio do Sistema e-Ouv. O objetivo da pesquisa é gerar
informagdes qualitativas sobre o atendimento as manifestages de ouvidoria
direcionadas a todas as ouvidorias que integram o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual.

0 Sistema e-Ouv disponibiliza a pesquisa de satisfagdo automaticamente apos o
recebimento da resposta conclusiva pelo usudrio.
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