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PORTARIA N° 06, de 27 de novembro de 2017

Dispde sobre a implantacdo da
Ouvidoria no Ambito do SINDSEMP-
BA, e da outras providéncias.

A DIRETORA-PRESIDENTE DO SINDICATO DOS SERVIDORES DO
MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DA BAHIA (SINDSEMP-BA), no uso de
suas atribuicdes legais e regulamentares, e em observancia ao quanto deliberado
pela Diretoria Executiva na reunido realizada em 23 de novembro de 2017,

CONSIDERANDO a necessidade de implantar uma politica de gestao
capaz de fomentar o planejamento e orientar as acdes desta Entidade Sindical;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer celeridade e
eficacia na execucdo das demandas solicitadas pela categoria a Diretoria
Executiva,

RESOLVE:

Art. 1° — Instituir, em caréter oficial, sem prejuizo de outros meios, o0 servico de
Ouvidoria do SINDSEMP-BA que funcionara como uma espécie de controle de

gualidade do servico prestado pela Entidade a categoria.

Art. 2° — A ouvidoria consistira em um instrumento estratégico de gestao,
representando um termémetro da atuacdo institucional, que permitird ao
SINDSEMP- BA identificar pontos de estrangulamento de sua atuag&do, assim
como procedimentos inadequados, corrigindo-os a fim de que seus servigos

sejam aperfeicoados.

Art. 3° — Os servigcos da Ouvidoria devem ser utilizados pelo servidor para
requerer informacdes e apresentar denuncias, elogios, reclamagbes e
sugestoes referentes aos servigos prestados pelo SINDSEMP-BA.

8§ 1° A Ouvidoria ndo pode se confundir com as demais atividades da

Entidade, devendo funcionar como ultima instancia.



§ 2° Assuntos referentes a atribuicdo das Diretorias apenas seréao
objeto de apreciacdo da Ouvidoria quando esgotadas as possibilidades de

atuacao dessas.

§ 3° A ouvidoria ndo tem fungao executiva, mas de mediag&o e articulagéao.

Art. 4° — Sao considerados usuarios da Ouvidoria os servidores filiados ao
SINDSEMP- BA.

Art. 5° — Compete a Ouvidoria:

I Atuar, em Ultima instancia, na mediacdo de demandas depois de esgotadas
as possibilidades de acgao pelas Diretorias;

Il. Receber e registrar as manifestacbes dos servidores (denuncias,
agradecimentos, elogios, reclamacdes, sugestdes e solicitacdes de informacao)
referentes aos servicos prestados pela Entidade; avaliar a procedéncia das
manifestacbes e buscar solugbes junto as Diretorias competentes,
acompanhando as providéncias adotadas e o0 cumprimento dos prazos
estabelecidos;

1. Interagir com as Diretorias para atuar preventivamente na solucdo de
conflitos;

IV. Informar o usuario sobre as providéncias adotadas em relacdo a
manifestacéo apresentada, com agilidade e transparéncia,

V. Resguardar o sigilo das informacoes;

VI. Analisar as manifestacbes registradas de forma sistémica, a fim de
identificar oportunidades de melhoria e sugerir as Diretorias medidas de
aperfeicoamento dos servi¢os prestados pela Entidade;

VIl. Apresentar periodicamente relatorios sobre os resultados da atuacdo da
ouvidoria e os indicativos de satisfacdo dos servidores para analise da
presidéncia ou diretoria executiva, conforme o caso;

VIll. Orientar e educar o servidor quanto a finalidade da Ouvidoria, seu limite
de atuacao e as formas de acesso aos seus Servigos;

IX. Assegurar ao servidor a manifestacdo de forma direta e desburocratizada,
disponibilizando mecanismos que permitam o acompanhamento do tramite

completo de sua manifestacao;



X. Promover o exercicio da cidadania, assegurando aos servidores o direito a
informacé&o, orientando-os na sua obtencdo e em como proceder para garantir
seus direitos, além de instrui-los para o cumprimento de suas obrigacdes junto
a instituicao;

XI. Organizar e manter o acervo documental atualizado relativo as
manifestacbes dos servidores, resguardando o sigilo das informacbes de

natureza reservada.

Art. 6° — N&o é permitido a Ouvidoria:
l. Intervir em questdes pendentes de decisdo administrativa ou judicial,
Il. Apurar denuncias de irregularidades e infracbes contra servidores
(disciplina e processo administrativo);
ll. Realizar auditorias;
IV. Desempenhar ac¢des de assistencialismo e de carater protecionista;
V. Atuar com foco no imediatismo, sem avaliar com cautela e discernimento a

situacao apresentada.

Art. 7° — Consideram-se demandas todas as manifestacbes, de qualquer
natureza, apresentadas pelos usuarios da Ouvidoria, sendo classificadas da

seguinte forma:

l.  Quanto a identidade do manifestante:
a) Andénimas: quando o manifestante ndo se identifica e ndo informa um meio
de contato;
b) Identificadas: quando o manifestante informa um meio de contato (e-mail,
telefone, endereco);e
c) Sigilosas: quando o manifestante se identifica (informa um meio de
contato), contudo, solicita o sigilo sobre sua identificagcdo, ou quando a

ouvidoria entende ser necessario adotar esse procedimento.

Il. Quanto a natureza da demanda:
a) Agradecimentos: manifesta¢cdes de reconhecimento e/ou gratidao;
b) Criticas: manifestacdes que expdem uma opinido desfavoravel e devem

ser interpretadas como uma oportunidade de aprimorar um determinado



servico/produto oferecido pela instituicAo. Podem apresentar um carater
proativo ou de censura e depreciacéo;
c) Denudncias: manifestagbes que visam dar conhecimento de uma
irregularidade ou ato que descumpre normas legais. Em geral, sdo mais graves
do que as reclamacdes;
d) Elogios: manifestacées que exaltam as qualidades do atendimento ou a
satisfacdo para com o servico prestado;
e) Reclamacdes: manifestacfes de desagrado ou protestos sobre um servico
prestado pela Entidade, decorrente de uma a¢cao ou omissao;
f) Solicitagao de informacdes: manifestacbes que visam obter esclarecimentos
ou orientacdes sobre produtos/servicos prestados pela instituicdo ou
procedimentos por ela adotados;
g) Sugestdes: manifestacbes que propdem alteracdes de procedimentos
adotados pela instituicdo para melhoria da qualidade dos servicos prestados.

ll. Quanto a situacdo da demanda:
a) Cancelada: aguela registrada no sistema por engano ou em duplicidade;
b) Concluida: aquela que recebeu uma resposta final;
c) Em tramitacdo: aquela que aguarda resposta final da area competente;
d) Pendente: aguela em analise na ouvidoria ou pendente de encaminhamento
a area competente; e
e) Registrada: aquela que, pela sua natureza, ndo requer providéncia ou a
que ndo compete a instituicao.
Paragrafo unico: Para efeito de elaboracdo de indicadores de desempenho,
caso a demanda seja an6nima e nao seja possivel repassar a resposta final ao

usuario, ainda assim, considerar-se-a a demanda concluida.

Art. 8° - As demandas da Ouvidoria deverdo ser encaminhadas pelos seguintes
meios de acesso:

l. Visita pessoal a sede do SINDSEMP-BA;

Il. Linha telefénica do SINDSEMP-BA: (71) 3042-5443

ll. Endereco eletrénico (e-mail): ouvidoria@sindsempba.org.br;

IV. Telefone movel e Whatsapp do Ouvidor: (71) 99377-1005;

V. Correspondéncia;

VI. Site da instituicdo: www.sindsempba.org.br.
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Paragrafo unico: A averiguagdo das demandas ocorrera diariamente.

Art. 9° — Os prazos para tramite das demandas sao:

. 1 (um) dia dtil, subsequente ao recebimento e analise da

manifestacdo, para encaminhamento as é&reas envolvidas;

Il. 8 (oito) dias Uteis, para retorno das respostas a ouvidoria, oriundas das areas;
e

. 15 (quinze) dias lteis, para 0 encaminhamento de resposta ao usuario,

contados a partir da data em que a manifestacao foi registrada pela ouvidoria.

8§ 1° O ndo cumprimento dos prazos estabelecidos para resposta as
manifestacbes devera ser comunicado, por meio de relatério de pendéncias,
aos gestores das Diretorias envolvidas.

8 2° Todas as informacdes deverdo permanecer por prazo indeterminado
no sistema de registro e controle de documentos da Ouvidoria ou no sistema

informatizado, caso exista.

§ 3° Aresposta ao usuério devera ser sempre revisada pelo ouvidor.

8§ 4° Na auséncia do ouvidor, sera designado substituto para representa-lo.

Art. 10 — Fica designado para ocupar o cargo de Ouvidor o integrante da
Diretoria Administrativa do SINDSEMP-BA.

Art. 11 — Ficam responsaveis pelo cumprimento desta Portaria a

Diretoria Administrativa e a Diretoria de Politica e Mobilizacao.

Art. 12 — Esta Portaria entrara em vigor na data de sua publicagéo.

Erica Oliveirade Souza

Diretora-Presidente



