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1. Descrigao:

O “Projeto Qualificagdo das Agdes Internas de Ouvidoria pelo Departamento de Defesa

de Direitos” consiste no gerenciamento interno das manifestagcdes dos usudrios(as) da Politica

Municipal de Assisténcia Social, direcionadas a Secretaria de Desenvolvimento Social, pela

Supervisao de Direitos Socioassistenciais. A tratativa de denuncias, reclamacgdes, solicita¢oes,

sugestoes, elogios e informacdes esta prevista na Lei n? 13.460, de 20 de junho de 2017, na

qual estdo dispostas a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos

publicos da administracdo publica, executados direta ou indiretamente. No capitulo 1V, artigo

13, discorre sobre as atribui¢cdes das Ouvidorias Publicas. A saber:

III

- Promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usudrio;
Il - Acompanhar a prestacdo dos servicos, visando garantir a sua efetividade;

Il - Propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - Auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - Propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia
as determinacdes desta Lei;

VI - Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario
perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - Promover a ado¢ao de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o drgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.” (BRASIL, 2017).

O municipio de Juiz de Fora ja dispGe de uma Ouvidoria Geral, que tem representacdes no

ambito das Secretarias, com sistemas informatizados vinculados ao Governo Federal,

publicizados no site da Prefeitura, e outros canais de comunicacao.
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O (a) Secretdrio(a) de cada pasta deve indicar um representante titular e seu suplente. As
Acbes internas de Ouvidoria devem realizar tratativas das manifestacdes dos usuarios
registradas dos canais de comunicacdo Fala.BR e e-Sic e através de demandas espontaneas
presenciais, buscando contribuir de forma efetiva para a garantia dos direitos socioassistenciais,
como prevé a Politica Nacional de Assisténcia Social. Nessa perspectiva, torna-se um
instrumento importante para a gestdo publica, participacdo, protecdo, promocao e defesa dos

direitos dos usudrios aos servigcos publicos.

Através dos sistemas de escuta serao articuladas as a¢des que conduzam ao fortalecimento
de uma cultura de respeito ao cidadao e a diversidade, estabelecendo conjuntamente com os
drgaos competentes, mecanismos de intersetorialidade que garantam uma abordagem integral

as necessidades e direitos das pessoas que tem seus direitos negligenciados e/ou violados.
Justificativa do Projeto:

A Politica de Assisténcia Social é legalmente reconhecida como direito social e dever
estatal pela Constituicdo de 1988, pela Lei Organica de Assisténcia Social (LOAS) e demais
dispositivos legais que regulam e sistematizam a materializacdo dos servicos. Como tal,

incorpora como direitos fundamentais varias reivindicacdes da populagao.

Apesar de haver dispositivos legais que criam a obrigatoriedade do governo em ambito
nacional, estadual e municipal a promoverem acbes, projetos, programas e servicos que

efetivem tais direitos, na pratica, sua aplicacdo enfrenta muitos desafios e dificuldades.

Os direitos socioassistenciais foram propostos na V Conferéncia Nacional de Assisténcia
Social (2005), com o objetivo de reafirmar a Politica de Assisténcia Social como uma politica de
protecdo social e defesa de direitos. Ressalta a importancia do controle e participacao social no
planejamento e formulacdo de acbes que ampliem o acesso da populacdo aos direitos
propostos pela politica de assisténcia social e demais politicas publicas. Da énfase a
intersetorialidade das politicas, a equidade rural-urbana, a promocdo da autonomia dos
usuarios, dentre outras.

A Ouvidoria permite a escuta por meio de canais diretos e efetivos, aliado ao
gerenciamento, direcionamento e acompanhamento das manifestacdes, contribuem para o

desenvolvimento de uma administracao participativa, em que o cidaddao pode exercer seu
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protagonismo e manifestar seus interesses, e a gestdao pode ser auxiliada na fiscalizagdao e no
aperfeicoamento dos servicos e programas ofertados, bem como no conhecimento de
demandas que precisam ser atendidas.

A qualificacdo das Ac¢des Internas de Ouvidoria possibilitara uma aproximacao da gestdo com
os sujeitos para os quais os servigos da Politica Municipal de Assisténcia social se direcionam. O
monitoramento por um Departamento que tem como horizonte a Defesa dos Direitos
Socioassistenciais instrumentaliza a gestdo na avaliagdo dos servicos prestados e na
sistematizacdo das informacdes sobre o nivel de satisfacdo dos usudrios em relacdo as respostas

as suas demandas.

Objetivos do Projeto e Metodologias de Trabalho:
A) Recebimento, analise e resposta, por meios e mecanismos proativos e reativos, das manifestagoes
dos usudrios

a. Acessar diariamente os canais de controle a participacao social disponiveis no site da
Prefeitura de Juiz de Fora

b. Verificar se ha manifesta¢des direcionadas a Secretaria de Desenvolvimento Social e
identificar a qual protecao social estd vinculada

c. Encaminhar manifestacdo por meio de documento fisico ao setor/departamento
correspondente com imparcialidade e agilidade. O prazo de resposta é de 15 (quinze)
corridos, prorrogdvel por mais 15 (quinze) dias, mediante justificativa fundamentada.

d. Aguardar informacdo do setor, realizando o devido monitoramento e

acompanhamento

e. Responder as manifestacdes recebidas atentando para o prazo estipulado que é de 30
(trinta) dias corridos, prorrogdvel por mais 30 (trinta) dias, mediante justificativa
fundamentada.

f. Seguir as orientacdes e diretrizes expressas no Curso de Capacitacdo no Sistema e-

Ouv.
B) Ac¢des Complementares
a) Informar ao gestor as demandas apontadas pela populacdo em relacdo aos servicos
b) Identificar melhorias e propor mudancas
c) Auxiliar nos processos de transformacdo dos processos de trabalho
d) Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
recebidas e acompanhadas, no sentido de indicar melhorias para a prestacdo de

servicos publicos.
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4. Equipe de Projeto

Nome Setor / Empresa Fung¢do no Projeto

Carla Salomao SSPSD Subsecretaria

Deusiane Santos DDD Gerente do Projeto (suplente)
Liliane Knopp DDD Coordenador (titular)

José Wilson DDD Equipe do Projeto

Loriane Vasconcelos DDD Equipe do Projeto

5. Principais Partes/Areas Interessadas

Gabinete da SDS

Subsecretaria de Protecao Social, Promogao e Defesa de Direitos;
Subsecretaria de Vigilancia e Monitoramento

Departamento de Defesa de Direitos.

Departamento de Prote¢dao Basica

Departamento de Protec¢do Especial

Departamento de Gestdo e Avaliacdo da Informacao
Departamento de Transferéncia de Renda

Assessoria Juridica

Assessoria de Comunicagao

6. Produto do Projeto/Principais Entregas

a)

b)

d)

Apresentar relatérios para melhoria da qualidade dos servicos publicos e aprimoramento
da gestao;
Auxiliar gestores na fiscalizacdo e no aperfeicoamento dos trabalhos;

Auxiliar na implementacdo de praticas sustentdveis e racionalizacdo de gastos/processos
na Administracao Publica;

Contribuir para o alcance da exceléncia na gestdo administrativa, no que se refere as
Politica de Assisténcia Social, por meio dos anseios do cidad3o.
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7. Aceite do Escopo:

Tammy Claret

Secretaria de Desenvolvimento Social

Carla Salomao

Subsecretaria de Promogao e Defesa de Direitos



