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PORTARIA N° 34, DE 26 DE MAIO DE 2021

Regulamenta o sistema de Ouvidoria no
ambito deste Conselho Regional de
Fisioterapia e Terapia Ocupacional da 112
Regido - CREFITO-11 e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA
OCUPACIONAL DA 1la REGIAO - CREFITO-11, no uso de suas atribuicdes
regimentais contidas na Lei n° 6.316, de 17 de dezembro de 1975;

Considerando a primordialidade de se alcancar maior efetividade na prestagdo dos
servicos e o estrito cumprimento dos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia, expressamente previstos no artigo 37 da

Constituicao Federal;

Considerando o teor da Lei n°® 13.460/2017, que institui normas basicas para participacao,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, ressaltando o papel das

ouvidorias publicas na promocdao da participacao social
Considerando o teor da Lei n° 12.527/2011, que dispGe sobre 0s procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o

acesso a informagoes;

Considerando o teor do Decreto n® 9.203/2017, que dispde sobre a politica de governanca

+55613225-1111 SCS Quadra 8, Venancio ANDRADE:000389391
atendimento@crefito11.gov.br Shopping, Bloco B60,4° andar, oo &
www.crefito11.gov.br

SERGIO GOMES DE

sala 440. Brasilia - DF
CEP 70333-900




]
,

/(: Cre

L J
JONSFLHO REGH

OCUPACIONAL DA 117 REGIAQ

da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, para cumprimento das
recomendacdes dos 6rgdos de controle;

Considerando a Resolucdo CREFITO-11 n° 32, de 1° de junho de 2021, que regulamenta

0 acesso a informacao no &mbito do CREFITO-11;

Considerando, por fim, a necessidade de regulamentacédo das atividades da Ouvidoria de
acordo como Manual de Ouvidoria deste Conselho Regional de Fisioterapia e Terapia

Ocupacional da 112 Regido.

Considerando o Manual de Ouvidoria entregue pelo Instituto Latino-Americano de

Educacéo para Seguranca como um dos produtos do Contrato n® 07/2020.

RESOLVE:

Art. 1° - Regulamentar o sistema de Ouvidoria, com atribuicdo de aproximar a sociedade
e a Autarquia como meio de colaborar para o fortalecimento e o desenvolvimento da
instituicdo.

Art. 2° - Compdem a estrutura da Ouvidora:

| — Ouvidoria-Geral;

Il — Ouvidoria-Subsede;

Il — Atendimento ao publico.

Assinado de forma digital por SERGIO GOMES DE
ANDRADE00038939100

R A SERGIO GOMES DE
+55613225-1111 SCS Quadra 8, Venancio ANDRADE000389391 - w}

atendimento@crefito11.gov.br Shopping, Bloco B60,4° andar, g,

www.crefito11.gov.br sala 440. Brasilia - DF
CEP 70333-900




Art. 3° - A funcdo do Ouvidor-Geral e Ouvidor-Subsede sera ocupada por conselheiro
efetivo ou suplente designado em ato do Presidente.

Paragrafo unico — O servico de atendimento ao publico serd supervisionado pelos
ouvidores e formado por empregados publicos, incluindo a cota da Lei n° 10.097/2000,

e/ou estagiarios.

Art. 4° - Sdo premissas da atuacdo da Ouvidoria a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos prestados, bem como a simplificacdo do atendimento e

a avaliacdo continua dos servicos e de suas atividades institucionais.

Art. 4° - O sistema de Ouvidoria é subordinado a Diretoria do CREFITO 11, de forma

direta, exercendo suas atividades de maneira autbnoma.

Art. 5° - A Ouvidoria atuara no ambito do Conselho Regional de Fisioterapia e Terapia
Ocupacional da 112 Regido, com as seguintes atribuicdes:

| - receber e analisar dendncias, reclamacdes, solicitacGes, elogios, sugestdes e pedidos
de acesso a informacdo direcionados ao CREFITO 11 e encaminha-los, conforme a
matéria, a unidade o setor competente;

Il — receber e analisar as manifestacGes referentes a servicos prestados pelo CREFITO
11, propondo e monitorando a adogdo de medidas para a correcdo e a prevengdo de
eventuais falhas e omissdes, destinadas ao aprimoramento institucional;

Il — promover a conciliacdo e a mediacdo na resolucdo de conflitos evidenciados no
desempenho das atividades de Ouvidoria;

IV — monitorar, para fins estatisticos, a sua atuagdo no tratamento das manifestacdes
recebidas;
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V - produzir estatisticas do nivel de satisfacdo dos usuarios dos servicos do CREFITO
11;

VI - promover atividade de capacitacdo interna, no &mbito de suas atribui¢fes, com vistas
ao melhor atendimento do usuario;

VII - incentivar formas de participacdo popular no acompanhamento e na fiscalizacdo da
prestacéo dos servicos publico;

VIII — executar os demais procedimentos correlatos com as funcgdes da Controladoria.

Art. 6° - As manifestacGes a serem recebidas na Ouvidoria sdo de variadas ordens, como
reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como
objeto a prestacdo de servicos e a conduta de dirigentes, servidores e colaboradores a
qualquer titulo do CREFITO 11. Recebendo os seguintes tratamentos:

I- Reclamacéo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico e a conduta
de conduta de dirigentes, servidores e colaboradores a qualquer titulo do CREFITO 11;
Il - Dendncia: ato que indica a préatica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa
de apuracédo, podendo envolver a comunicacdo de irregularidade, infragdo disciplinar,
crime, pratica de atos de corrupcdo, ma utilizacdo dos recursos ou ato de improbidade;
Il - Elogio: manifestagdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo publico
prestado ou o atendimento recebido;

IV - Sugestdo: contribuicdo individual ou coletiva destinada ao aprimoramento dos
servicos do CREFITO 11;

V- Solicitagdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias, podendo inclusive
se referir a proposta de simplificacdo e desburocratizacao;

VI - Pedido de acesso a informacdo: mecanismo destinado a solicitar informacéao
produzida ou custodiada pelo CREFITO 11.
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Art. 7° - O fluxograma do procedimento da Ouvidoria, devera estar de acordo com o
Manual de Ouvidoria (anexo 01).

Art. 8° - Salvo disposicdo especifica em normativo proprio, o prazo de resposta conclusiva
da Ouvidoria é de até 20 dias Uteis contados do recebimento da manifestacdo, podendo

ser prorrogado por mais dez dias, desde que haja justificativa expressa.

Art. 9° - A Ouvidoria podera atuar ordinariamente, de oficio, de acordo com as situacdes
observadas; por solicitacdo expressa das demais unidades administrativas, deferida pela
Presidéncia e/ou por determinacdo do Plenario, Diretoria ou Presidéncia, que podera
indicar os fins e a extensdo dos trabalhos a serem realizados.

Art. 10° - Esta Portaria entra em vigor a partir de sua publicacao.

SERGIO GOMES DE 3
ANDRADE:0003893 7
9100

Sergio Gomes de Andrade
Presidente do CREFITO-11
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ANEXO 01
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