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I. SERVICO DE QUALIDADE

Servico de qualidade é um direito de todos!

Muitas pessoas nao tém conhecimento so-
bre os seus direitos...

E, se elas nao sabem quais sao seus direitos,
como poderao lutar por eles?

Esta cartilha foi elaborada com o objetivo
de ajuda-lo a compreender os seus direitos
como usuario de servigcos publicos* e, prin-
cipalmente, para orienta-lo sobre como se
relacionar com a Administracao Publica* e
onde obter ajuda para defender estes direi-
tos, exercendo a sua cidadania®.

Antes de tudo, é importante saber que rece-
ber um servico de boa qualidade e ser bem
atendido é direito de todos, e ele deve ser
exercido sem discriminagoes*, ou seja, sem
preconceitos de origem, raca, sexo, cor, ida-
de, orientacao sexual, identidade de género
ou qualquer outra forma de discriminacao.

Lembre-se de que todos os érgaos da Ad-
ministracao Publica* foram criados para
prestar servicos a sociedade. Eles sao man-
tidos com dinheiro publico (de todos), e,

portanto, tém a obrigacao de oferecer um
servico de qualidade, com presteza, cortesia
e respeito aos cidadaos.

Tenha sempre em mente que ao utilizar um
servico publico*, vocé nao esta recebendo
um favor, mas sim fazendo uso de um direito
que é seu. Por isso, vocé pode exigir ser bem
atendido e obter as respostas de que precise.

Quer saber mais sobre esses direitos?

A Constituicao™* brasileira consolida a con-
quista de direitos fundamentais, direitos
sociais e trabalhistas, dentre outros.

Direitos fundamentais sao aqueles que o
governo tem a obrigacao de garantir a todas
as pessoas. Sao exemplos desses direitos o
direito a vida, a liberdade, a saldde, a educa-
cao, a propriedade, a moradia, a seguranca,
ao trabalho e ao emprego.

Além dos direitos ja citados, chamamos a
atencao para trés direitos de acesso que
garantem a cidadania*:

® Direito de acesso a participacao;
® Direito de acesso a informacao; e
® Direito de acesso a justica.
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2. TRES DIREITOS DE ACESSO

0 que é ser cidadao?

Ser cidadao é ter direitos civis, politicos e
sociais. Veja alguns exemplos:

® Direito a vida, a liberdade, a pro-
priedade, a igualdade* perante a lei sao
chamados de Direitos Civis;

® Direito de participar no destino da
sociedade, de votar e de ser votado,
também chamados de Direitos Politicos;

® Direito a educacao, ao trabalho dig-
no, a saude, a previdéncia, sao conheci-
dos como Direitos Sociais.

E como exercer a cidadania?

Exercer a cidadania* é participar conscien-
temente na sociedade, fazendo uso de seus
direitos e cumprindo os seus deveres.

Vamos entender os trés direitos de acesso
essenciais ao exercicio da cidadania: direito
de acesso a participacao, direito de acesso a
informacao e direito de acesso a justica.

0 que é direito de acesso a participacao?

Direito de acesso a participacao € o direito
que cada pessoa tem de expressar sua opi-
nido e discutir sobre temas que afetam sua
vida. Ele vai além do direito de votar para
eleger seus governantes em cada eleicao.
Sao diversos os canais para a participacao di-
reta do cidadao, e a ouvidoria publica € um
deles. Outros mecanismos de participacao
sao as audiéncias publicas*, os conselhos de
politicas publicas* e as conferéncias*.

Quando procuramos uma ouvidoria publica,
portanto, estamos exercendo nosso direito
de participacao. Dessa forma, podemos dar
nossa opiniao, fazendo, por exemplo, um
elogio, uma reclamacao ou uma sugestao.
Podemos procurar uma ouvidoria também
para fazer uma solicitacao ou uma dendncia.

E importante lembrar que um cidadao sé
consegue participar de verdade se esti-
ver bem informado. Por isso é essencial a
transparéncia sobre tudo o que o governo
faz, assim como sobre outras informacoes
controladas por ele. Afinal, como vocé vai
cobrar do prefeito a criacao de mais vagas
na creche do bairro se vocé nao sabe se ha



vagas disponiveis? Como vocé pode saber
em quais horarios ha atendimento médico
no posto de saude se o posto nao divulga as
suas escalas de trabalho?

0 que é direito de acesso a informacao?

Direito de acesso a informacao é o direito de
saber o que acontece a sua volta, de conhecer
os atos praticados pelos funcionarios publicos
e de receber informacoes da qual necessite
que estao em poder da Administracao Publica.

Para garantir o acesso a informacao, foi
publicada no Brasil a Lei de Acesso a Infor-
macao - LAl (Lei 12.527/201 1), que prevé
procedimentos e prazos para que os 6rgaos
publicos atendam aos pedidos de acesso a
informacao feitos pelos cidadaos.

De acordo com essa lei, o governo é obri-
gado a compartilhar com os cidadaos quase
todas as informacgoes que ele detém, em lin-
guagem simples e clara. Os cidadaos s6 nao
tém acesso a informacoes em alguns casos
especificos previstos em lei.

A Lei de Acesso a informacao determinou
que todo 6rgao publico deve ter um Servico
de Informacao ao Cidadao — SIC. Nele toda

pessoa pode pedir informagdes aos 6rgaos
publicos. Em muitos érgaos, o SIC esta liga-
do a ouvidoria.

Mais informacoes sobre a

Lei de Acesso a Informacao:
http://www.acessoainformacao.gov.br/

0 que é direito de acesso a justica?

Direito de acesso a justica é o direito que
todos tém de procurar o Poder Judiciario,
ou seja, os juizes e tribunais, quando os seus
direitos nao sao respeitados. Em outras pa-
lavras, o Judiciario pode ajudar a resolver o
problema quando um cidadao € prejudicado
por outra pessoa ou pelo préprio governo,
ou quando conflitos nao puderem ser resol-
vidos amigavelmente.

Dependendo do problema a ser resolvido,

o cidadao precisa de um advogado para ter
acesso a justica, mas nem todo cidadao pode
pagar pelo servico. Nesses casos, a pessoa
pode pedir ajuda a Defensoria Publica*, que
oferecera um defensor publico para defen-
der seus interesses.
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3. SE FOR PRECISO, VOCE SABE

ONDE RECLAMAR OU A QUEM
PEDIR AJUDA?

Se vocé nao foi bem atendido, ou se seu
problema nao foi resolvido, é importante
que vocé reclame. Ao reclamar, vocé alerta
o governo para o problema, para que ele
tome providéncias para corrigi-lo.

Em primeiro lugar, procure o érgao respon-
savel pelo servico. Veja se existe um 0800,
ou um SAC - Servico de Atendimento ao
Cidadao, ou um Fale Conosco.

Normalmente, essa informacao é divulgada
na pagina na internet, em cartazes fixados
nas paredes do local ou mesmo em folhe-
tos de publicidade. Caso vocé nao encontre
essa informacao em lugar algum, sempre
vale a pena perguntar para o atendente ou
servidor publico que trabalhar no local.

- Importante!
E aconselhavel reclamar por escrito e exigir

um comprovante do recebimento da
reclamacao, o que em geral é um

documento chamado “protocolo”.
Nesse documento pode constar a data de
recebimento da reclamacao, a assinatura do
servidor que a recebeu, o carimbo do drgao,

e um numero para acompanhamento
futuro. Vocé precisara desse nimero de
protocolo sempre que entrar em contato
novamente com o orgao para falar dessa
reclamacao.

Se vocé reclamar pela internet ou por tele-
fone, sempre anote o niUmero de protocolo
do atendimento. Desta forma, existe um
registro ou documento que comprove que
vocé fez a reclamacao e obrigue o érgao a
tomar providéncias.

Além disso, o protocolo também é impor-

tante quando o 6rgao ou empresa nao solu-
ciona o seu problema, pois pode ser usado

como instrumento de reclamagao nas agén-
cias reguladoras (Anatel, ANS, Aneel, Banco
Central) e como documento para formalizar
queixa nos 6rgaos de defesa do consumidor.



E se vocé nao souber qual é o orgao
responsavel?

Se vocé nao souber qual é o 6rgao respon-
savel pelo servico, a internet pode ser uma
grande aliada. Ela permite que a busca por
esta informacao seja feita por meio da pes-
quisa sobre o servico que vocé pretende
utilizar ou mesmo pelo problema que vocé
quer resolver. Uma dica util é acessar o Por-
tal de Servicos do Governo Federal (http://
www.servicos.gov.br/), que apresenta alguns
dos servicos prestados pelo governo.

Além disso, os 6rgaos do Governo Federal
tém a obrigacao de divulgar a Carta de Ser-
vicos ao Cidadao, que informa quais servi-
cos eles prestam, como acessa-los e quais
os padroes de qualidade do atendimento
que podemos esperar. Em geral, na carta
de servigos, vocé encontra informagoes
muito Uteis, como por exemplo os prazos
para que analisem sua reclamacao e apre-
sentem alguma solucao. Em geral, as Cartas
de Servicos estao disponiveis na internet.

Além disso, alguns governos de estado,
assim como o Governo Federal, mantém um
Portal de Servicos na internet.

E se os canais de atendimento nao
resolverem?

Se o seu problema nao for resolvido ou se
demorar para ser atendido pelos canais de
atendimento, procure a ouvidoria do orgao.

Curiosidade!

Vocé sabia que alguns servicos publicos* sao
prestados por empresas privadas? Podemos
citar como exemplo o servico de telefonia,
o fornecimento de agua e de luz.

Para fiscalizar a prestacao de servicos publi-
cos prestados por empresas privadas, foram
criadas as agéncias reguladoras. Além de
fiscalizar a qualidade do servico, elas estabe-
lecem regras que devem ser seguidas pelas
empresas que os prestam.

Atualmente, existem dez agéncias regula-
doras:



10

Agencia Atividade regulada
reguladora

Telecomunicagoes (telefonia,

ANATEL televisao, radio, acesso a internet
etc.)

ANEEL Energia elétrica

ANA Recursos hidrograficos (agua)

ANP Pgtroleo, ga,s n.atural e
biocombustiveis

ANS Planos de saldde

ANVISA Protecao da saude publica

ANCINE Cinema e audiovisual

ANTAQ Transporte por rios, lagos ou mar

ANTT Transporte por r9dowas, ferr.owas,
dutos ou por mais de um meio

ANAC Aviacao civil, aeroportos e

infraestrutura aeronautica

Em todos os casos em que os servigos sao
prestados por empresas, elas devem obede-
cer o Cédigo de Defesa ao Consumidor*. Se
seu problema nao for resolvido pelos canais
de atendimento da empresa ou pela ouvido-
ria da empresa, o proximo passo é procurar
a agéncia reguladora responsavel. Se o pro-

blema persistir, vocé ainda pode reclamar ao
PROCON do seu estado.

Saiba mais sobre as agéncias
reguladoras acessando:
www.brasil.gov.br/governo/2009/I1/agencias
-reguladoras

O Ministério da Justica tem uma pagina na

internet onde vocé pode consultar
enderecos e telefones de varios orgaos de
defesa do consumidor, dentre eles
os PROCONSs!
Acesse: http://portal.mj.gov.br/
ControleProcon/frmLogon.aspx
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I 4. PROCURANDO A OUVIDORIA
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Afinal, o que é ouvidoria?

A ouvidoria é o local responsavel por rece-
ber, analisar e responder aos elogios, solici-
tacoes, denuncias, reclamacoes ou sugestoes
sobre os servicos publicos. Ela é um espaco
aberto para que a sociedade se manifeste,
exigindo os seus direitos e contribuindo para
a melhoria dos servicos e das politicas publi-
cas.

Por essa razao, ela também serve como um
termometro da satisfacao dos cidadaos com
as politicas publicas* e com os servigos pres-
tados: quando ha muitas reclamacoes sobre
um determinado assunto, por exemplo,
significa que alguma coisa esta errada e deve
ser corrigida o quanto antes.

A partir das informacoes trazidas por todos
os cidadaos, a ouvidoria pode identificar
possibilidade de melhoria, propor mudancas,
assim como apontar situagoes irregulares e
exigir a sua correcao.

Qualquer cidadao pode procurar uma ou-
vidoria e expressar suas ideias, fazer ques-

tionamentos, sugerir melhorias. Esta atitude
contribui para a qualidade dos servicos
publicos.

Portanto, a ouvidoria existe para ajuda-lo
a se comunicar com o governo, garantin-
do o seu direito de acesso a participacao e
ajudando vocé a exigir os seus direitos por
servicos publicos de qualidade.

Qual a melhor maneira de fazer contato?

Para facilitar seu contato com os 6rgaos do
Poder Executivo Federal, a Ouvidoria-Geral
da Uniao, a OGU, desenvolveu um sistema
eletrénico chamado e-OUV, que pode ser
utilizado por qualquer pessoa que tenha
acesso a internet.

O e-OUV pode ser acessado diretamente
pelo endereco: www.ouvidoria.gov.br. Vocé
também encontrara o atalho em outros
sites, como no Portal da Transparéncia®, em
diversas universidades e érgaos que aderi-
ram ao sistema.

Este sistema funciona de forma integrada,
isto é, permite que vocé possa, por uma
Unica pagina na internet, fazer manifestacoes
para varios orgaos diferentes. Além disso,



ele também pode ajuda-lo a encontrar qual
o 6rgao responsavel por receber a sua ma-
nifestacao: basta que vocé escolha o assunto
de sua manifestacao que o préprio sistema
indica quais os 6rgaos que tratam dele.

Além disso, em muitos estados e municipios
as ouvidorias podem ser contatadas por
telefone, pelo numero 162. Verifique se o
nimero é usado na sua regiao!
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5. 0 QUE A OUVIDORIA PODE

FAZER POR VOCE?

A ouvidoria publica existe para defender

os direitos dos cidadaos. Muitas vezes, as
pessoas procuram uma ouvidoria porque ja
tentaram resolver um problema ou obter
uma prestacao de servico de outra forma e
nao conseguiram.

O papel da ouvidoria é compreender as
dificuldades, insatisfac6es e conflitos para
ajudar a resolver o problema e a melhorar
os servicos publicos.

Muitos problemas sao resolvidos na propria
ouvidoria. As vezes, por exemplo, a pessoa
precisa somente de informagao sobre como
acessar um servico. No entanto, na maioria
das situacoes, para resolver o problema, a
ouvidoria precisa entrar em contato com ou-
tros departamentos ou outros 6rgaos publi-
cos. Nesses casos, a ouvidoria tera um papel
de intermediacao, ajudando vocé a conversar
com os servidores publicos que podem resol-
ver seu problema.

Pode acontecer que a solucao do seu pro-

blema nao esteja ao alcance da ouvidoria
a qual vocé pediu ajuda. Nesses casos, ela
ira orienta-lo sobre qual érgao procurar e
como solicitar o auxilio que vocé precisa.
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ATENDIMENTO, 0 ATENDENTE
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FUI LA DUAQ VEZES E NAO
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INFORMACAO NO QITE.

E TENHO DITO!

QUE LEGAL!

RESOLVERAM MEV
PROBLEMA E AINDA POR CIMA
ACEITARAM MINHA SUGESTAO

E MELHORARAM 0 SITE!




6. PACTO FEDERATIVO

Quem pode ajudar, a Prefeitura, o Governo
do estado ou o Governo Federal?

Vocé ja deve ter notado que alguns servigcos
publicos sao de responsabilidade da Prefei-
tura, outros sao do Governo do estado e
outros do Governo Federal. Por exemplo, as
escolas municipais sao da Prefeitura, os colé-
gios estaduais sao do Governo do estado e as
universidades federais do Governo Federal.

Sempre que vocé precisar procurar uma
ouvidoria para falar sobre um servico publico,
€ importante saber qual nivel de governo é
responsavel por ele. Ou seja, se ele é da Pre-
feitura, do Governo do estado ou do Gover-
no Federal. Veja alguns exemplos:

Governo Federal:
® Servico de correios;

® Bancos (fiscalizados pelo Banco
Central);

® Servicos de telefonia (fiscalizadas
pela Anatel);

® Servicos de transporte internacional
e interestadual de passageiros (fiscaliza-
dos pela ANTT no caso dos 6nibus, e
pela ANAC no caso dos avioes);

® Estabelecimento de diretrizes nacio-

nais da educacao e avaliacao da educa-
cao em todos os niveis;

® Controle e fiscalizacao de procedi-
mentos, produtos e substancias de inte-
resse para a saude (cirurgias, proteses,
orteses, remédios etc.);

® Vigilancia sanitaria nas fronteiras,
portos e aeroportos;

® Normas sobre a protecao da saude;

® Planejamento nacional para o Siste-
ma Unico de Sadde (SUS);

® Fiscalizacao da aplicacao dos recur-
sos do SUS.

Governos estaduais e do Distrito Federal:
® Distribuicao de gas canalizado;
® Ensino médio (colégios estaduais);

® Transporte de passageiros entre
municipios do mesmo estado;
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® Vigilancia sanitaria complementar a
dos municipios;

® Saneamento basico (servicos de es-
goto e agua encanada, por exemplo);

® Atendimento de alta complexidade a
saude (hospitais).

Prefeituras municipais e governo do
Distrito Federal:

® Transporte de passageiros dentro do
municipio;

® Coleta de lixo;

® Fiscalizacao das construgoes;

® Emissao de alvara de funcionamen-
to;

® Educacao infantil (creches);

® Ensino fundamental (escolas munici-
pais);

® Vigilancia sanitaria;

® Atencao basica a salide (centros de
saude, postos de saude, UPAs etc.);

® |aboratérios e bancos de sangue
publicos.

Notem que o governo do Distrito Federal
tem ao mesmo tempo atribuicoes de gover-
no estadual e de prefeitura.

Ja no caso da salude e da educacao, as atri-
buicoes listadas acima sao apenas as prin-
cipais, pois os trés niveis de poder tém a
responsabilidade compartilhada, ou seja,
atuam em parceria, unindo-se para oferecer
esses servicos essenciais.

Vale sempre a pena olhar o nome da

instituicao ou perguntar para saber se é
federal, estadual ou municipal.

Os trés poderes

Para cuidar dessas e de muitas outras atri-

buicoes, o poder publico tem trés divisoes:
o Poder Executivo, o Poder Legislativo e

o Poder Judiciario. Cada um deles tem um

papel essencial para a democracia e para o
bom funcionamento dos servicos publicos.
Vejamos o que cada um faz:



Poder Poder

Executivo Legislativo Poder Judiciario

Poder Poder Poder

E respon- Cria leis. Diz o que ¢é justo
savel pela Fiscaliza o quando ha um
execucao Executivo e conflito entre pes-
delli I|')oI|t|cas o Judiciério. soas ou empresas.
publicas. D . .
. rmin ni-
Fiscal Autoriza a ~etz .a 2“ pu
iscaliza e ao de criminosos
cobranca E ’
regula as de impostos contraventores
at|V|dAad§s cousodo € de pessoas que
econdémicas.  ji b i causam danos ao
. B atrimoénio publi-
Cobra im- publico. P P

co, enriquecem
ilicitamente ou
violam os princi-
pios da Adminis-
tracao Publica.

postos.

A fim de saber para quem vocé deve se ma-
nifestar em cada caso, é sempre bom saber
quem representa cada um desses poderes:

Executivo Legislativo Judiciario
Prefeitos Vereadores Juizes
Governadores Deputados Desembarga-
Presidente da  Senadores oz
Republica Ministros dos
Ministros tribunais su-
periores (STF
Secretarios STJ, TST, TSE,
STM)

O Ministério Publico

Também existe uma instituicao autonoma,
chamada Ministério Publico, responsavel por
defender as leis, a Democracia, os interesses
de toda a sociedade (por exemplo, a prote-
cao do meio ambiente) e alguns interesses
individuais, que sao chamados de “interesses
individuais indisponiveis”. Entre esses direi-
tos individuais indisponiveis estao o direito

a vida, a saude, a liberdade e a seguranca.

O Ministério Publico também é responsavel
por proteger os direitos das criangas e dos
adolescentes.
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ENQUANTO 190 0 SITE DA UNIVERSIDADE

QUERO MATRICULAR CONTINUA FORA DO AR, NAO CONSIGO ME

_ MEU FILHO NA ESCOLA INSCREVER NO VESTIBULAR! RECLAME!I NA
DO-RE-MI, LA PERTO DE CASA, PREFEITURA E TAMBEM DISSERAM QUE
MAS NAO CONSIGO! FALEI COM NAO PODIAM FAZER NADA.

0 ASSESSOR DO GOVERNADOR

E NADA...

0 PROBLEMA NAO EA |
MATRICIIUI MAS A MERENDA A
DO COLEGIO QUE NAO PRESTA!

RECLAME! NO GABINETE DO
SENADOR E NADA...

01, GENTE! OUVI VOCES
RECLAMANDO E TIVE
QUE VIR AJUDAR.

JOANA, A ESCOLA € CHAMA CARLOS, VOCE ESTA GUILHERME, 0 CEU PROBLEMA
(ESCOLA MU-NI-CI-PAL DO-RE-MI, FALANDO DO COLEGIO £ QIMPLEC. £ A UNIVERCIDADE FEDERAL,
NAO E MESMO? QUEM DEVE RESOLVER ESTADUAL, NAO E MESMO? ENTAO VOCE PODE PEDIR UMA SOLUCAO
Ug
A auec;:o EA :'gls;mum VA A OUVIDORIA-GERAL PARA A OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO!



7. REGISTRANDO A

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA

0 que é manifestacao de ouvidoria?

Para a ouvidoria, fazer uma manifestacao é
expressar suas necessidades, duvidas e opi-
nides. Existem 5 maneiras de se manifestar:
denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao e
sugestao. Assim, vocé pode denunciar uma
irregularidade, elogiar ou reclamar de uma
pessoa ou de um servico, solicitar uma pro-
vidéncia e sugerir uma melhoria na prestacao
de um servico publico ou politica publica.

Como registrar uma manifestacao de
ouvidoria?

Para que sua manifestacao seja bem-sucedi-
da e vocé atinja seu objetivo de denunciar,
elogiar, reclamar, solicitar ou sugerir, é im-
portante que vocé inclua informagoes essen-
ciais para que a ouvidoria entenda a situagao
e consiga levar a sua manifestacao a quem
possa adotar as providéncias para resolver o
seu problema. Sem informagdes completas,
a ouvidoria nao consegue ajudar vocé!

E quais sao essas informacoes essenciais?

Lembre-se de que a pessoa que ira aten-
dé-lo na ouvidoria recebe e analisa varias
manifestacoes de muitas pessoas diferentes
todos os dias. Para que vocé possa ajuda-la a
resolver o seu problema, é importante que
vocé busque ser claro e objetivo, levando-a
diretamente ao problema que vocé quer
resolver.

A principal dica é: informar sempre que pos-
sivel o qué, onde, quando e quem!

Vamos explicar melhor cada um destes
itens.

O qué: Descreva a situagao clara e objeti-
vamente, para que a pessoa que vai analisar
a sua manifestacao consiga entender bem o
fato, pois é preciso que ela entenda o que
aconteceu ou o que vocé esta elogiando ou
sugerindo, para que ela possa agir.

Onde: Informe o local onde aconteceu o
fato (estado, municipio, 6rgao, empresa,
unidade), pois nem sempre a pessoa que
esta analisando sua manifestacao vai estar no
mesmo local que vocé, e sem esta informa-
cao, ela nao sabera onde tem de agir.
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Quando: Sempre que possivel, informe a
data (dia e més) e horario aproximado dos
acontecimentos (manha, tarde ou noite),
pois esta informacao ajuda na verificagao do
fato, e algumas vezes na identificacao das
pessoas envolvidas.

Quem: Se souber, informe o nome das
pessoas envolvidas, se possivel com sobre-
nome, para que nao reste dividas sobre de
quem vocé esta reclamando ou quem vocé
esta elogiando.

0 qué, onde, quando e quem!

0 que mais pode ajudar?

Informe se houve alguma tentativa de solu-
cionar o problema e, caso o problema tenha
sido parcialmente resolvido, informe o que
falta resolver.

Nesta hora é sempre bom apresentar aque-
le protocolo que vocé recebeu ao tentar
resolver o seu problema em momentos
anteriores. Dependendo do érgao e da ou-
vidoria, basta que vocé mostre o nimero de

protocolo para que a pessoa que for analisar
a sua manifestacao possa rapidamente obter
varias informagoes Uteis sobre o seu caso.

Além disso, também é sempre bom infor-
mar outros numeros que permitam identi-
ficar sua situacao no érgao reclamado (PIS,
NIS, NIT, CPF, etc.), fotos, cépia de docu-
mentos, recibos, etc. Em geral, estes docu-
mentos e imagens podem ser juntados na
manifestacao.

E se faltar alguma informacao?

Finalmente, forneca seus dados, como nome
completo, e-mail, telefone (incluir DDD) e
endereco (inclusive CEP cidade e estado),
para que a ouvidoria possa entrar em contato
com vocé caso precise de mais informacgoes
ou tenha alguma duvida sobre o assunto.

Se vocé achar necessario, também podera
fazer a manifestacao anénima, ou seja, sem
informar seus dados. Isso sera explicado
mais adiante. Uma desvantagem da manifes-
tacao anénima é que, se faltar informacao, a
ouvidoria nao tera como entrar em contato
com vocé para tentar complementar a infor-
macao que falta.



01, JOSE!
VOCE PARECE
CHATEADO!

ESTOU TENTANDQ RESOLVER UM
PROBLEMA NUM ORGAO PUBLICO,
MAS VOCES NAO ACREDITAM
COMO FUI MAL ATENDIDO!

IM, MAS NAO
ACONTECEU NADA!

€ VOCE
RECLAMOU
NA OUVIDORIA?

OLHA, EU TRABALHO NUMA
OUVIDORIA E AS VEZES NAO CONSIGO
AJUDAR, PORQUE 0 CIDADAO
ESQUECE INFORMA(COES BASICAS!

UM DIA DESSES EU VI
UMA RECLAMACAO ASSIM.

NAO PUDE FAZER NADA!

0 CIDADAO NEM DISSE DIREITO
0 QUE ACONTECEU, NEM DEIXOU
SEU CONTATO PARA EU PEDIR
INFORMA(OES.

JOSE, VOCE INFORMOU CEU NQME,
U TELEFONE, 0 LOCAL DA AGENCIA,
0 NOME DO FUNCIONARIO, QUANDO

NAO! NEM SABIA
QUE PRECICAVA!

E, TALVEZ 1S90 TENHA
ACONTECIDO COMIGO... VOU
RECLAMAR DE NOVO, MAS
VOU FAZER DIREITO!

...E QUANDO FIZER,
SEMPRE INFORME 0 QUE
ACONTECEU, ONDE, QUANDO
E COM QUEM!




I 8.0 QUE ESPERAR tacoes por grau de ur.géncia, o que faz com
que adotem prazos diferentes.

0 que devo esperar da ouvidoria? Entao, nao se esqueca: sempre que registrar
uma manifestacao de ouvidoria, vocé deve
Todas as manifestagoes que chegam a ouvi- perguntar qual o prazo de resposta.

doria precisam ser analisadas e respondidas

em linguagem cidada. Como acompanhar a manifestacao?

0 que é linguagem cidada? Como vqcé ja s?be, quanc.io vpcé registra
uma manifestacao, as ouvidorias costumam
Linguagem cidada é aquela que é simples, fornecer um nimero de protocolo de aten-
clara, breve e objetiva, para facilitar o enten- dimento, para que seja possivel acompanha
dimento por todas as pessoas. -la, ou seja, saber o que esta sendo feito.
Entretanto, a forma de acompanhamento
Quais os prazos de resposta? depende de cada ouvidoria, e nem todas

fornecem nimero de protocolo. Algumas
vezes é necessario realizar um cadastro
para conseguir acompanhar. Por essa ra-
zao, é importante verificar como funciona
a ouvidoria onde vocé esta registrando sua
manifestagcao e anotar o numero de proto-
colo, se houver.

As ouvidorias federais devem responder a
manifestacao no prazo de 20 dias, que pode
ser prorrogado por mais |10 dias. Mas, se
nao for possivel resolver o seu problema
nesse prazo, a ouvidoria devera manter
vocé informado sobre o que esta sendo feito
e nao deve passar mais de 30 dias sem dar
nenhuma informacgao. As manifestacoes de ouvidoria registradas
no sistema e-Ouv do Governo Federal
(www.ouvidoria.gov.br) podem ser acom-
panhadas no sistema pelo nimero de proto-
colo ou pelo cadastro do cidadao. A maioria

Esses mesmos prazos sao adotados por
muitos estados e municipios, mas nao por
todos. Alguns 6rgaos classificam as manifes-
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B80M DIA!

B80M DIA!

REFEZ QUA
RECLAMACAO NA
OUVIDORIA, JOSE?

QIM, E DESSA VEZ
RECEBI A RESPOSTA!

E9CA E A MINHA VOVO,
ZITAI VOCE PODERIA
AJUDA-LA TAMBEM?

ELA PEDIU ORIENTACAO
SOBRE UM BENEFICIO,
RECEBEU A RESPOSTA POR
CARTA MAS NAO CONSEGUIV
ENTENDER.

A SENHORA JA TENTOU
ECCLARECER SUAS
DUVIDAS NO 0RGAO?

A SENHORA NAO PRECICA TER
VERGONHA! E NOSSO DIREITO
PERGUNTAR QUANDO

SIM, MAS 0 RAPAZ QUE ME
ATENDEU FALAVA DIFICIL, FIQUE!
ATE COM VERGONHA DE DIZER
QUE NAO ENTENDI.

E CLARO, JOSE! ELES PODEM
SOLICITAR QUE A ORIENTACAO
SEJA DADA EM LINGUAGEM
MAIS SIMPLES.

€ MAIC UMA COISA:
QUANDO VOCE RECLAMA NAS OUVIDORIAS
FEDERAIS, ELAS TEM ATE 20 DIAS DE
PRAZ0 PARA RESPONDER E VOCE PODE
ACOMPANHAR 0 ANDAMENTO DA SUA
RECLAMACAO SEMPRE QUE QUISER PELA
INTERNET OU POR OUTRO MEIO!




9. DENUNCIA, RECLAMACAO

OU SOLICITACAO?

0 que é Dentncia?

Denuncia é a comunicagao de irregularidades
ocorridas na Administracao Publica* ou de
atos ilegais praticados por agentes publicos.

0 que é Reclamacao?

Reclamacao é a demonstragao de insatisfa-
cao relativa a um servico ou atendimento
prestado por um érgao publico.

0 que é Solicitacao?

Solicitacao é o pedido de adocao de provi-
déncias por parte da Administracao Publi-
ca*. Ou seja, vocé pede que o governo faca
algo por vocé.

Que diferenca faz isso?

Quando vocé quer resolver um problema
que o atinge diretamente, como um erro
cometido por um agente publico, um ser-

vico ineficiente ou um mau atendimento,

o melhor é fazer uma reclamacao ou uma
solicitacao por um dos canais de atendimen-
to do érgao, que devera tentar solucionar o
problema.

A denuncia é diferente. Para fazer uma
dendncia, é preciso que haja alguma irre-
gularidade que possa ser punida no ambito
administrativo ou judicial. Se vocé achar que
€ um caso que mereca um processo para
punir um agente publico, ai sim vocé deve
fazer uma dendncia. Vocé deve entao forne-
cer o maximo de informagoes que ajudem a
comprovar o fato denunciado. Quanto mais
informacoes vocé fornecer, maior a proba-
bilidade de um érgao de controle conseguir
investigar e punir os culpados.

Além disso, normalmente, a denuncia leva

a um procedimento muito mais demorado
que a solicitacao ou a reclamacao. Ao con-
trario da reclamacao e da solicitagcao, o foco
da denudncia nao € resolver seu problema
pessoal, mas sim punir o responsavel pela ir-
regularidade e evitar que ela continue ocor-
rendo. Ja o foco da reclamacao e da solicita-
cao é buscar providéncias para solucionar o
problema.
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Talvez um exemplo esclareca um pouco
mais, nao € mesmo?

Imagine que a cidada lvana faz uma de-
nuncia a ouvidoria do Ministério da Saude
sobre a falta de medicamentos no posto de
salde da sua cidade. Por mais que se tra-
te de um problema grave, nao esta sendo
informado um ato ilegal, mas sim uma falha
na prestacao de um servico publico. O en-
caminhamento dessa denuncia a Auditoria
do Ministério, por exemplo, nao ajudaria
Ivana diretamente, pois o processo de apu-
racao das causas da falta do medicamento
demoraria meses ou até anos. Por isso,
mesmo que a dendncia seja importante a
fim de apurar a responsabilidade do agente
publico negligente, a solucao mais imediata
para o problema de Ivana certamente viria
por meio de uma solicitacao, que sera en-
viada a area capaz de solucionar o proble-
ma de suprimento de medicamentos.

Comparando em um mesmo exemplo:
Reclamacao x Solicitacao x Denuncia!

Reclamacao

Ha uma obra no meu Municipio de Sao

Goncalo/R|, para construcao de praga, que
esta abandonada ha mais de um ano. Um
descaso total.

Solicitacao

Ha uma obra no meu Municipio de Sao
Goncalo/R|, para construcao de praga, que
esta abandonada ha mais de um ano. O local
virou criadouro de mosquitos da zika. Soli-
cito que o poder publico tome providéncias
para limpar o local imediatamente e para a
retomada das obras o quanto antes.

Dentncia

Ha uma obra no meu Municipio de Sao Gon-
calo/R] que esta sendo executada por ma-
quinas e pessoal da Prefeitura. O endereco
da obra é Rua Paraiso 124, Bairro das Luzes,
Sao Goncalo/R|. Ja vi varias vezes caminhoes
levando material de construcao dessa obra
para a casa do prefeito, que esta sendo re-
formada. Também vi maquinas e pessoal da
Prefeitura trabalhando na casa do prefeito.
Da ultima vez, resolvi tirar fotos, que estou
enviando em anexo.



PEDRO, ACREDITA QUE FAZ
3 MESES QUE NAO RECEBO
0 BOLSA FAMILIA? E EU
TENHO DIREITO!

A GENTE PRECISA
DENUNCIAR ESSAS
COISAS!

ENTAO, ACHO QUE VOU
RECLAMAR DA FALTA
DE MEDICOS.

COM LICENCA, NAO SERIA MELHOR
PRIMEIRO FAZER UMA RECLAMACAO?

1980 MESMO! E LEMBRE DE

INFORMAR EM QUAIS POSTOS DE ENTAO EU VOU
b Fi E
SAUDE E EM QUAIS ESPECIALIDADES RECLAMAR DA FALTA D

PAGAMENTO DA MINHA

120 ACONTECE. BOLSA FAMILIA.

E EU, QUE JA ESTIVE
EM 2 POSTOS DE CAUDE
E NAO FUI ATENDIDO?

E OLHA QUE A VIZINHA DA
MINHA PRIMA TEM CARRAO,
MANSAO, EMPREGAO E

UMA RECLAMACAO! A DENYNCIA NAO VAI
RESOLVER 0 PROBLEMA DE VOCES. ELA SERVE PARA
COMUNICAR ALGO ILEGAL, PRA QUE A ADMINISTRACAO
INVESTIGUE E PUNA 08 CULPADOS. POR 1990, ELA E
MAIS DEMORADA E PRECISA DE PROVAS.

1990, MARIA! E LEMBRE DE
INFORMAR O NUMERO DO SEU
NIS E SEU NOME COMPLETO.

ALEM DISCO, VOCE  _

PODE DENUNCIAR QUEM NAQ

DEVERIA RECEBER BOLCA FAMILIA,
MAS TEM QUE COLOCAR O NOME

COMPLETO, 0 ECTADO E

0 MUNICIPIO DELA.

FICA A DICA!
PARA RESOLVER PROBLEMA
PECSOAL, E MELHOR FAZER
UMA RECLAMACAO 0U

goLIcITACA0!
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10. MAIS UM POUQUINHO

SOBRE A DENUNCIA

Denuncia, como fazer?

Se vocé tem conhecimento de alguma irre-
gularidade ocorrida na Administracao Puabli-
ca* ou de algum ato ilegal praticado por um
servidor publico, vocé pode denunciar esse
fato em uma ouvidoria publica.

E importante, no entanto, que sempre nos
lembremos de fornecer o maximo de infor-
macoes que pudermos. Assim a ouvidoria
podera entender a situacao, verificar se os
fatos narrados podem ser verdade, e, entao,
encaminhar para a unidade responsavel pela
apuracao dos fatos.

E quais sao essas informacoes essenciais?

Na denuncia, da mesma forma que nos ou-
tros tipos de manifestacoes, também é pre-
ciso descrever o problema de forma clara,
incluindo datas, locais e fatos detalhadamen-
te. Também nao se esqueca de, se possivel,
identificar as pessoas envolvidas.

Resumindo, é preciso informar o qué, onde,

quando e quem! (Para mais informacgoes veja
o item “Como registrar uma manifestacao?”’)

Além dessas informacgoes, se for o caso, na
dendncia também é importante informar
outros detalhes como, por exemplo:

® o nome do 6rgao, unidade ou enti-
dade e o nome de servidores envolvi-
dos;

® o que ja foi feito para solucionar o
problema e o que ainda falta resolver;

® qualquer outro fato que lhe pareca
importante;

® devem ser anexados na denuncia
quaisquer documentos, fotos, imagens,
ou material relevante que ajudem na
comprovacao dos fatos informados.

Preciso me identificar ou posso fazer uma
denuncia anonima?

A identificacao nao é obrigatéria, e vocé
pode fazer uma dendncia anénima. Porém,
esta opcao tem trés desvantagens:

|. Em geral, vocé nao recebera um nime-
ro de protocolo e, consequentemente, nao



sera informado do que foi feito com sua
denlncia;

2. Se o 6rgao necessitar de mais informagoes,
nao podera te contatar para pedir e pode
acontecer que a denuincia seja arquivada;

3. Como sera explicado a seguir, a sua denuin-
cia podera resultar em uma investigacao que,
por sua vez, podera resultar em um proces-
so contra o servidor publico. Nesse caso,
nenhuma das provas que vocé anexar a sua
denuncia podera ser usada no processo.

Quando uma pessoa faz uma denuncia an6-
nima, o érgao responsavel por sua apura-
cao necessita fazer uma investigacao a fim
de encontrar novas provas do fato denun-
ciado que permitam a instauracao de um
processo para apuracao da irregularidade.
Ele nao pode simplesmente iniciar o pro-
cesso para a apuracgao da responsabilidade
dos infratores com base na denuncia anéni-
ma; pelo contrario, nesse caso, a denuncia
vai servir apenas como um indicativo de
que aparentemente uma irregularidade esta
sendo cometida. Caso nessa investigacao

o 6rgao descubra evidéncias de que o fato
denunciado realmente ocorreu, ele ira
“adotar” a denlincia como se fosse dele, e,

a partir de entao, instaura o processo para
apurar a responsabilidade.

Isso acontece porque, de acordo com a
legislacao brasileira, para que uma dendn-
cia possa levar a um processo para punir
alguém, ela nao pode ser anénima: ela deve
ter um denunciante.

Por isso que, no caso da denuncia anénima,
o denunciante é o préprio 6rgao de contro-
le, que precisa coletar por conta propria as

provas necessarias para iniciar o processo.

Por outro lado, se vocé se identificar, a
ouvidoria pode entrar em contato com
vocé caso precise de outras informagoes ou
esclarecimentos. Para isso, € necessario que
vocé informe seu nome completo, e-mail,
telefone (incluir DDD) e endereco (inclusive
CEP cidade e estado), bem como qualquer
outra informacao que facilite o contato da
ouvidoria.

E possivel se identificar e pedir sigilo?

Ora, mas o anonimato nao é Unica forma de
garantir que outras pessoas hao saberao que
foi vocé quem fez a denuncia. As ouvidorias
tém o dever de garantir que as informagoes



32

dos denunciantes sejam mantidas em sigilo
sempre que eles solicitarem. Caso esse seja
O seu caso, ao fazer a denlncia, vocé devera
pedir que a ouvidoria que a receber mante-
nha a reserva de sua identidade.

Mas tem alguma Lei que garanta o sigilo
das minhas informacoes?

A Lei de Acesso a Informacgao (Lei n°®
12.527/11), determina que os 6rgaos e
entidades publicas devem proteger as in-
formacoes pessoais, restringindo o acesso

a dados que digam respeito a intimidade, a
vida privada, a honra e a imagem daquelas
pessoas que se comunicam com o governo,
exceto nos casos em que é obrigada a divul-
ga-las por previsao em lei ou ordem judicial,
ou ainda, se vocé autorizar por escrito a
divulgacao das informacgoes.

Além disso, as ouvidorias federais sao obri-
gadas a seguirem uma norma publicada pela
OGU e pela Corregedoria-Geral da Uniao, a
Instrucao Normativa n°1/2014, que determi-
na as formas pelas quais elas deverao garantir
a reserva de identidade dos denunciantes.

IMPORTANTE!

Para ajudar a ouvidoria a proteger os seus
dados pessoais, tente descrevé-los apenas os
campos proprios de identificacao existentes
nos formularios. Nao escreva nada que possa

identifica-lo no texto da denuncia e nem nos
documentos que forem anexados.

Este cuidado ajuda a preservar sua
identidade, caso seja necessario encaminhar
sua manifestacao para outro orgao para
solucionar seu problema.



POR QUE VOCES
NAO ESTAO NA
AULA, GENTE?

DE NOVO! \
ELE SEMPRE FALTA!

_ ELEFALTA PORQUE
DA AULA EM OUTRA FACULDADE

QE VOCES TEM CERTEZA DISSO, DEVEM
DENUNCIAR, MAS PRECISARAO DESCREVER
CLARAMENTE 08 FATOS E FORNECER 0
MAXIMO POSSIVEL DE INFORMACOES.

LEMBREM DE DIZER

0 QUE ACONTECEU, ONDE,
QUANDO, E QUEM FEZ 190.
E JUNTEM AS PROVAS
QUE TIVEREM.

E 0 PROFESSOR ME
PREJUDICAR?

BEM, E POSSIVEL FAZER
UMA DENUNCIA ANONIMA, MAS
Al PROVAVELMENTE VOCE NAO
\ VAl CONSEGUIR ACOMPANHAR
N\ 0 ANDAMENTO DELA.

SE VOCE QUISER ACOMPANHAR,
PODE FAZER A DENUNCIA E PEDIR A
PROTECAO DOS CEUS DADOS PESCOAIS,
ASCIM, ELES 90 PODERAO SER DIVULGADOS
POR ORDEM JUDICIAL OU NOS CAS0S
PREVISTOS EM LEN
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Ouvidoria nao é so6 para resolver
problemas e fazer dentincias!

No seu dia a dia, o governo tem que tomar
decisoes importantes, mas muitas vezes as
pessoas que tém que decidir nao conhe-
cem bem as situagoes pessoalmente. Por
exemplo, eles tém que decidir por onde um
Onibus deve passar ou se deve manter ou
extinguir uma determinada linha. Mas talvez
eles mesmos nem peguem 6nibus e nao
conhecam os bairros em questao. Para isso,
utilizam mapas, diagnosticos, estatisticas e
outros estudos. Essas informagoes sao es-
senciais para o seu trabalho.

No entanto, em muitos casos, somente es-
sas informagoes técnicas nao sao suficientes
para tomar a decisao mais acertada. Falta a
experiéncia de quem conhece a realidade de
perto, de quem utiliza os servigos. E por isso
que as sugestoes dos cidadaos sao muito
importantes, porque levam até os gestores
o ponto de vista de quem usa os servicos
publicos.

Suas sugestoes sao bem-vindas!

Sempre que vocé observar que algo pode
ser feito de uma maneira melhor ou tiver
alguma ideia para melhorar a atuacao de
algum érgao publico, faga uma sugestao na
ouvidoria! Mesmo quando sua intencao for
reclamar de algo que nao esta bom, ajude a
pensar como poderia ser melhorado e faga
também a sugestao. Isso é participagao!

Muitas vezes, os servicos nao sao prestados
da maneira como deveriam, nao por falta de
recursos ou por ma vontade, mas simples-
mente por falta de informacao. Ou porque
ninguém ainda teve aquela ideia inovadora.
Vocé pode ser essa pessoa!

Colabore com a melhoria dos servicos pu-
blicos, pensando junto com as pessoas que
prestam esses servicos!



RECLAMAGBES
E SuGEsTeES

NO HOSPITAL QUE LEVEI MEU
FILHO ERA DIFERENTE. 0S PACIENTES
MAIS GRAVES RECEBIAM UMA
PULSEIRA VERMELHA E ERAM
ATENDIDOS PRIMEIRO.

QUE LEGAL! VALEY A PENA
FAZER A QUGESTAO, ECTE A

NAO TERA DE ESPERAR O
TANTO QUE EU ESPEREI.




Saiba o poder do seu elogio!

Se vocé é uma pessoa que costuma lutar
pelos seus direitos, reclamar ou denunciar
quando alguma coisa esta errada, parabéns!
O Brasil precisa muito de pessoas como
voce.

Mas vocé também faz elogios quando algo
funciona bem?

A avaliacao feita pelos usuarios do servico
publico muitas vezes é a Unica informacao
disponivel para diferenciar o servidor bom
do ruim. Sem os elogios, os Unicos servi-
dores que chamam a atencao da chefia sao
aqueles que causam problemas para o cida-
dao e recebem reclamacoes. E o seu elogio
que vai diferenciar o servidor ruim daquele
realmente esforcado, que faz o melhor de si
pelo bem comum. Assim, o elogio, além de
mostrar para as chefias quem sao os bons
funcionarios, motiva esses funcionarios a
trabalhar ainda melhor.

Mas é mais do que isso. O elogio sinaliza
para os gestores o que esta funcionando
bem. Sabendo disso, ele pode reproduzir
em outro lugar algo que foi bem-sucedido
no seu bairro ou manter um servico que,

caso contrario, talvez fosse extinto. Des-
sa forma, o elogio muitas vezes tem mais
poder de melhorar a qualidade de servicos
publicos que uma reclamacao.

Ou seja, mesmo se vocé achar que o funcio-
nario nao esta fazendo mais que a sua obri-
gacao, faca um elogio se vocé foi bem aten-
dido, se um servico foi bem feito ou se vocé
gostou do novo parquinho que construiram
no seu bairro. E lembre-se de formalizar
seu elogio na ouvidoria, assim o efeito sera
muito maior.



JA ECTOU VENDO: VAO ME
ATENDER MAL E ME MANDAR
PRO HOSPITAL!

VOCE VAI PRECISAR DE REPOUSO, CID, MAS,
QUANDO VOCE MELHORAR, VENHA PARA AS_

AULAS DE YOGA E DE ALONGAMENTO, ELAS VAO
AJUDAR VOCE A NAO PASSAR MAIS POR 1S90.

DE SAUDE.

RECEBEMOS MAIS
UM ELOGIO!

€ TAMBEM AS AULAS
GRATUITAS DE YOGA E
ALONGAMENTQ NO POSTO

QUERO ELOGIAR A
RECEPCIONISTA PATRICIA
E 0 MEDICO PAULO.

/7~ VAMOS ADOTAR AS AULAS ™
DE YOGA E ALONGAMENTO NOS_

\ OUTROS POSTOS DE SAUDE TAMBEM!
0 PROJETO FOI UM SUCESSO!
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Relembrando!

Vimos que, para reclamar sobre um atendi-
mento ou servico, em primeiro lugar, vocé
deve procurar os canais de atendimento do
o6rgao (por exemplo, SAC, 0800, Fale Co-
nosco), e que, se o problema nao for resol-
vido, vocé deve procurar a ouvidoria.

Vimos também que, quando se trata de
empresa prestadora de servico publico
(agua, luz, telefonia, etc.), vocé ainda pode
reclamar na Agéncia Reguladora do servico
(ANA, ANEEL, ANATEL, etc.). E, se a Agén-
cia nao resolver, vocé pode reclamar no
PROCON.

No caso de érgéos Publicos Federais, vocé
ainda pode recorrer a ouvidoria do minis-
tério ao qual o érgao esta ligado, ou ainda a
Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU) por meio
do site www.ouvidoria.gov.br.

Mas o que fazer se nada disso resolver?

Por fim, caso nao haja solucao por meio de
nenhum dos canais anteriores, vocé ainda

pode recorrer a Justica.

Os Juizados Especiais do Poder Judiciario
sao frequentemente acionados em questoes
relativas ao consumidor, pois dispensam a
contratacao de advogado para pedidos de
até 20 salarios minimos. Os juizados espe-
ciais permitem que vocé busque solucoes
para seus conflitos cotidianos de forma rapi-
da, eficiente e gratuita.

Para mais informacoes sobre os Juizados
Especiais acesse:

www.chj.jus.br/poder-judiciario/
juizados-especiais

E se vocé precisar recorrer a justica para um
pedido de mais de 20 salarios minimos e nao
tiver dinheiro para pagar advogado?

Toda pessoa tem direito de ser orientada e
defendida por um advogado quando tiver
problemas para resolver que envolvam a
Justica ou quando precisar saber como agir
em relacao a érgaos publicos, particulares ou
empresas. A Constituicao Federal diz que, se
o cidadao nao tiver como pagar um advoga-
do, ele podera procurar a Defensoria Publica.



Desse modo, um defensor publico podera
orienta-lo ou representa-lo na justica.

Para consultar enderecos e telefones das
Defensorias Publicas acesse:

http://portal.mj.gov.br/ControleProcon/
frmLogon.aspx

Em alguns casos também é possivel acionar
o Ministério Publico, pois, entre suas mis-
soes, esta a de garantir o respeito aos direi-

tos humanos por 6rgaos do Poder Publico e

prestadores de servicos publicos.

O Ministério Publico atua em casos de in-
teresse publico, quando algum direito da

sociedade nao esta sendo respeitado, tais
como:

acesso a informacao;
acesso a Justica;

alimentagao adequada;

comunicagao social;

® direitos de criancas, adolescentes,
mulheres, idosos e de pessoas com
deficiéncia;

® direitos sexuais e reprodutivos;
® educacao;

® enfrentamento de todas as formas
de discriminacao;

® |iberdade de expressao;
® moradia adequada;
® reforma agraria;

® salde, previdéncia e assisténcia
social;

® seguranca publica e sistema prisional.

Em geral, problemas em servicos de respon-
sabilidade dos governos estaduais e muni-
cipais sao tratados pelo Ministério Publico
Estadual.

Para mais informacoes acesse o site da
Procuradoria Federal dos Direitos

do Cidadao:
http://pfdc.pgr.mpf.gov.br
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BOM DIA! 0 QUE

| E EU AQUI PREOCUPADO COM UMA FABRICA
(QUE ESTA POLUINDO O CORREGO DO MEV

QITIO. A PREFEITURA NAO TEM UM SERVICO

DE ATENDIMENTO, NEM OUVIDORIA.

ESTOU COM UM PROBLEMA NA
CONTA DE TELEFONE, MAS NAO

NO SEU CASO, PAULO, VOCE PODE PROCURAR
0 MINISTERIO PUBLICO. NESSES PROBLEMAS,
QUE PODEM ATINGIR OUTRAS PESSOAS,
PODE-SE RECORRER A ELE.

NO SEU CASO, CRIS, COMO E UM
SERVICO PUBLICO PRESTADO POR UMA _
EMPRESA PRIVADA, 0 PROXIMO PASSO E
PROCURAR A AGENCIA REGULADORA.

QUEM TRATA DE SERVILOS

£ 2 0 PROCON

TELEFONICOS E A ANATEL. E, EM T0DO T
CASO QUE ENVOLVA 0 CONSUMO DE ALGUM ;‘:00 ;%‘;g“’? EM GLTIMO €A%0,
PRODUTO 0U SERVICO, DEPOIC DA AGENCIA A SOLUCAD E SEMPRE

REGULADORA, A ALTERNATIVA A JUSTICA!

SERIA O PROCON.




LISTA DE CONTATOS PARA SERVICOS

Servico de utilidade e emergéncia publica

Agua e esgoto 15
ANATEL 1331
ANEEL 167
Atendimento a Mulher 180
Atendimento Médico de Urgéncia - SAMU 192
Corpo de Bombeiros 193
Defesa Civil 199
Detran 154
Direitos Humanos 100
Energia Elétrica 16
Ouvidoria 162
Policia Civil 197
Policia Federal 194
Policia Militar 190
Policia Rodoviaria Federal 191
Previdéncia Social I35
Procon 151
Receita Federal 146

SUS 136
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Administracao publica: conjunto de entida-
des e érgaos publicos com a missao de oferecer
servicos como saude, educagao, assisténcia social e
seguranca publica.

Audiéncia publica: ¢ um encontro do governo
com a sociedade, e se destina a ouvir a populacao e
ajudar o governo a tomar decisoes.

Cidadania: ¢o conjunto de direitos e deveres
que nos permite participar das decisées da socieda-
de em que vivemos. Ela é construida no nosso dia

a dia, a partir da nossa capacidade de participacao
social e colaboracao para o bem comum — e a admi-
nistragao publica deve garantir os meios necessarios
para isso.

Codigo de Defesa do Consumidor: conhe-
cido simplesmente como “Cédigo do Consumidor”,
€ uma lei que protege os consumidores contra
abusos cometidos por empresas, estabelecendo
direitos e deveres para os dois.

Conferéncias nacionais: sio eventos peri6-
dicos que retinem participantes do governo e da

sociedade para propor orientagdes para as agoes
governamentais em um tema especifico.

Conselhos de politicas publicas: sio me-
canismos permanentes criados pela legislacao para
promover a participacao social nas decisoes gover-
namentais e na gestao das politicas publicas.

Constituicao: é a mais importante lei de um
pais — por isso é chamada de “Lei Fundamental”. A
Constituicao define os direitos, deveres e garantias
dos cidadaos em relacao ao Estado, além de deter-
minar a organizacao politica do pais.

Defensoria publica: ¢ o 6rgao publico ao qual
o cidadao pode se dirigir se nao tiver condicoes de
pagar um advogado — os advogados que trabalham
em uma defensoria sao chamados de defensores
publicos. Para que o cidadao consiga utilizar esse
servico publico, pode ser necessario comprovar
que nao possui condicoes de contratar um advoga-
do particular. A assisténcia juridica prestada pelo de-
fensor publico é gratuita e ele tem plena autonomia
para defender os interesses do cidadao.



Discriminagﬁo: é o ato de tratar de modo
injusto e desigual uma pessoa ou um grupo de
pessoas em razao da cor da pele, do sexo, da idade,
do credo religioso, da classe social, do trabalho, da
conviccao politica etc. Varias leis classificam a discri-
minacao como crime e estipulam punicoes severas
para as pessoas que discriminarem as outras.

7

Estado: ¢ uma instituicdo organizada, que possui
territério definido, povo e governo préprio, além de
uma lei maxima que normalmente é a Constituicao.
A administragao publica faz parte do Estado. Pode
ser também cada uma das divisdes administrativas do
Brasil, como o Parana, o Amazonas, ou a Bahia.

7

Igualdade: € o tratamento justo e equanime de
todas as pessoas. Isto &, as leis valem para todos e
é proibido discriminar qualquer pessoa. A igualdade
€ um direito estabelecido pela Constituicao e deve
ser garantido pelo Estado.

Ouvidoria pt'lblica: € o mecanismo de contro-
le e participagao social responsavel por receber,
analisar e responder elogios, solicitacoes, denlncias,
reclamagdes ou sugestoes sobre as politicas e os
servicos publicos e com o objetivo de aprimorar a
gestao publica.

Participacao social: ¢ o exercicio do poder
diretamente pelo povo por meio dos mecanismos
previstos na legislacao, tais como: ouvidorias publi-
cas, conselhos de politicas publicas, conferéncias,
audiéncias e consultas publicas.

Politicas publicas: sao o conjunto de decisées
e atos dos governos para assegurar um direito, tra-
zer beneficios ou resolver um problema de toda a
sociedade ou de um determinado segmento social.
Em outras palavras, é o que um governo decide
fazer ou deixar de fazer.

Portal da Transparéncia: é um site do go-
verno federal que divulga informacbes sobre gastos
publicos, arrecadacao de impostos, programas
sociais etc. Nele é possivel, por exemplo, ver quem
sao os beneficiarios do Bolsa Familia ou do Seguro
Defeso — dessa forma, todo cidadao pode exercer o
controle social das politicas publicas.

Servigo pllj blico: sio os servicos prestados
pelos governos para atender as necessidades da
populacao. Por exemplo: o fornecimento de agua
encanada e de eletricidade, a coleta de lixo, a ma-
nutencao das ruas e dos parques, a educacao e a
saude.
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