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OBJETO AUDITORIA DE CONFORMIDADE SOBRE 0S

ATENDIMENTOS REGULADOS PELAS LEIS 12.527/2011 E
13.460/2017, AS QUAIS DETERMINAM REGRAS A SEREM
OBSERVADOS PELA UNIAO, ESTADOS, DISTRITO FEDERAL
E MUNICIPIOS, COM O FIM DE GARANTIR O ACESSO COM
SEGURANCA AS INFORMACOES EMITIDAS PELO SETOR
PUBLICO.

UNIDADE EXECUTORA OUVIDORIA

I. OBJETIVO E ESCOPO

Nossa andlise tomou como referéncia as questdes de auditoria formuladas na Matriz de
Planejamento, neste caso, sobre acdes afetas ao “Primeiro Semestre de 2025”, tendo como foco a
verificacdo de conformidade sobre aspectos operacionais regulados pelas Leis 12.527, de 18 de Novembro
de 2011 e 13.460, de 26 de Junho de 2017, as quais determinam as regras a serem observados pela Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir que o cidaddo seja recepcionado,
primeiramente por meio eletronico e, eventualmente, de forma presencial, num ambiente em que o
Legislativo dedique atencdo especial aos anseios da populacédo civil, procurando, nos limites de sua

atuacao, garantir que as demandas sejam respondidas no tempo que a lei preconiza.

Todo o trabalho seguiu a metodologia abaixo e a matriz de planejamento anexa.
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[I. DA METODOLOGIA APLICADA

Apresentamos ao setor de Ouvidoria a estrutura preliminar da auditoria, composta de quatro
questdes interrogativas, as quais permeiam o ambiente operacional pratico, em sintonia com os
canais de acesso “e-Ouv” e “e-Sic”, o quais funcionam como uma plataformas que promovem o
didlogo entre o Cidadao e a Administracao Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do
exercicio da cidadania provoquem a continua melhoria dos servigcos publicos prestados. Também
com o propdsito de melhorar a qualidade dos servigos de acolhimento das demandas acerca de
denuncias, reclamagdes, solicitagdes, sugestdes, elogios ou eventual consulta, procuramos sugerir
“Ouvidoria Passiva” dedicada a temas sensiveis, demandados por categorias especificas da
sociedade, com o propdsito de socorrer segmentos sociais expostos a violéncia, tais como os

conflitos amparados em lei que envolvem a Mulher e a Questao Racial.

IV. BASE LEGAL

Lei 12.527, de 18 de Novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagao (LAI). Esta Lei dispde sobre os
procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o0 acesso a
informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 52 , no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a Lei n? 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n® 11.111, de 5 de maio
de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991;

Lei 13.460, de 26 de Junho de 2017. Estabelece normas bésicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéo publica.

Resolugdo n? 11, de 27 de Junho de 2017 (CMV). Disp&e sobre os procedimentos de acesso as informacoes

reguladas pela Lei Federal n 12.527, de 18 de novembro de 2011, no dmbito do Poder Legislativo Municipal.

Lei 13.709, de 14 de Agosto de 2018 - Lei Geral de Prote¢dao de Dados - LGPD - dispde sobre o tratamento de
dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito ptblico ou
privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre

desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.
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IV. RESULTADOS E CONCLUSAO

Os itens trazidos pelos autos 2033/2025, em atendimento as solicitacdes desta Auditoria, possuem
materialidade suficiente para analise performada na Matriz de Planejamento e Metodologia
Aplicada. O objetivo foi verificar os mecanismos operacionais utilizados nos processos de

atendimento as demandas recepcionadas pelo setor de Ouvidoria.

A andlise foi desenvolvida buscando responder as questdes de auditoria trazidas pela Matriz de

Planejamento, quais sejam:

1) O acesso eletrdnico, na configuragao proposta pela Camara, é suficiente para harmonizar a relagao

da Camara com o cidadao?

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sdo recepcionadas pelo pelo site da Camara, através do
“e-Ouv” e “e-Sic”, 0 que se materializa através de canais como:

https://www.camaraviana.es.gov.br/e-ouv/home/pagina/perguntas-frequentes;

https://www.camaraviana.es.gov.br/uploads/files/cv---carta-de-servicos-ao-usuario---1-4.pdf. A

estrutura de atendimento e recepc¢do das demandas facilitam o cumprimento das atividades
operacionais com estreita atencdo aos ditames legais, seja no cumprimento dos prazos sobre as
demandas ou na protecao dos dados exigidos pela LGPD e regulamentacdo interna através da
Resolugdo n? 11, de 27 de Junho de 2017. A base tecnoldgica e as interagdes observadas autenticam
uma relacao qualificada de atendimento, ndo restando inconformidade a ser atribuida ao fluxo de

trabalho.

2) A Camara, através da Ouvidoria, disponibiliza canais de comunica¢cdo com énfase em temas
sensiveis, demandados por categorias especificas da sociedade local?

Neste caso, ndo foi detectado no Legislativo canal de comunicagdo para demandas especificas
trazidas por segmentos expostos a temas sensiveis. Em que pese ndo haver registros eletronicos
acerca de demandas envolvendo temas como “violéncia contra mulher” e “questao racial”, sdo
conhecidas as dificuldades que as pessoas enfrentam ao se virem afetados por esses dramas nas
suas relagdes sociais, inclusive dentro do municipio. A proépria inexisténcia de registros pode
caracterizar a dificuldade material de encaminhamento dos casos revestidos por garantias
constitucionais. Parece razoavel inferir que a recepc¢ao qualificada para as referidas demandas
devam estabelecer mais empatia do Legislativo com a sociedade.

3) 0 “Processo Legislativo Eletronico” serve como canal de relacionamento com os setores internos
na solu¢do das demandas recepcionadas?
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O sistema de “Processo Legislativo Eletronico” cuida da tramitacdo interna dos processos
administrativos e serve de apoio na construcao das solugdes afetas ao setor de Ouvidoria. Porém,
é possivel observar que o sistema ndo promove a integracdo entre a Ouvidoria e os setores
operacionais na captura de informacdes, o que deveria ser objeto de integracao com a Ouvidoria,
criando assim, condi¢des mais dinamicas na busca de informagdes que sustentam as demandas
operacionais, ou seja, atribuir mais celeridade na captura de respostas e qualificar ainda mais os

atendimentos.

V. RECOMENDACOES

Em escala de prioridade, as questdes de apresentadas tiveram como pressupostos o carater

D

preventivo que orienta nosso trabalho de auditoria. A titulo de “recomendagdes” sugerimos dois

pontos, os quais devem contribuir para o melhor desempenho operacional do setor, quais sejam:

A questdo de numero 02 impde observar as manifestacdes populares, de forma a socorrer
segmentos sociais expostos a violéncia, tais como “Ouvidoria da Mulher” e “Ouvidoria da Igualdade
Racial”. Ao regulamentar matéria com tamanho apelo social, criando canais adequados que tratam
sobre violacdo de direitos e garantias fundamentais, o Legislativo municipal deve estabelecer mais

empatia e proximidade com os referidos segmentos sociais;

2) A Ouvidoria utiliza do sistema “Processo Legislativo Eletrénico”, o qual serve como canal de
relacionamento com os setores internos na solucao das demandas recepcionadas, porém, carece

de integracdo entre o sistema dedicado a Quvidoria (e-Ouv) e o sistema de Processo Legislativo,

medida que afetaria positivamente a qualidade operacional aplicada ao setor.

Apresentamos este Relatorio Final para conhecimento da presidéncia e setor auditado, o qual

deve retornar a esta Auditoria para consequente publicagao.

Em 06/10,/2025.

Documento assinado digitalmente
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Verifique em https://validar.iti.gov.br
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Camara Municipal de Viana

MATRIZ DE PLANEJAMENTO

OBJETIVO: Verificar conformidade sobre area de Ouvidoria nos atendimentos regulados nas leis 12.527/2011 e 13.460/17, as quais
versam sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, garantindo o acesso a

informacdes atinentes ao cotidiano legislativo, nas suas relagdes com a sociedade.

Tabela |[Questdes de Informagdes Fontes de Informagdes | Procedimentos || Possiveis
Referenci | Auditoria Requeridas de Auditoria Achados
al
Q1 Observar o Deficiéncias
O acesso “tom amigavel” As abas que acolhem as | Verificar a “na forma e
eletronico, na com que as demandas (dendncia, |satisfacdo conteudo” dos
configuracdo informacdes reclamacao, solicitacdo, | operacional no |canais, que
proposta pela estdo dispostas sugestao, elogio, uso sistema possam
Camara, € no canal consulta) sua eletrénico, para, |interferir ou
suficiente para eletrdnico, com qualidade didatica e eventualmente, |dificultaro
harmonizar a intuito de suficiéncia para acolher | propor ajustes | entendimento
relacdo da qualificar as as demandas nos canais que |diante do
Camara com o informacdes na populares, tendo como |recepcionama | municipe que
s o n :
cidadao? relagio com o cor}trapf)nto a sociedade. acessa o
ambiente satisfacdo positiva da servico.
externo imagem da Camara.

Q2 A Camara, através Observar as Verificar, no Proporg¢ao de
da Ouvidoria, manifestacoes Os registros eletronicos | legislativo a registros que
dlSp(.)nlblllza populares, de pré-existentes acerca 1r1c1der1c1zi\ de evidenciam
canais de forma a dos temas e/ou reclamacdes, demandas
comunicagao com | ¢,-orrer pesquisa que representacdes |acerca dos
énfase em temas segmentos recomende ao ou denuncias referidos
sensiveis, sociais legislativo estabelecer |sobre violacao temas
demandados por expostos A mais empatia com a dos direitos e sensiveis que
categc,)r.las violéncia sociedade. garantias . afetam a
especificas da (Ouvidoria da fundamentais, mulher e
sociedade local? mulher, da discriminacdo, questdo racial.

questio racial). etc.

Q3 0 “Processo 0 uso do “Processo | A dindmica de Verificar o Inexisténcia
Legislativo Legislativo utilizacdo do “Processo |intercambio de canais que
Eletronico” serve |Eletronico” como |Legislativo Eletrénico” |entre a viabilizem o
como canal de canal de interagdo |pela Ouvidoria na Ouvidoriae os |trabalho da
relacionamento |operacional entre |busca de informacdes |setores Ouvidoria no
com os setores a Ouvidoria e os que sustentem suas operacionais na |acesso das
internos na setores demandas captura de informacoes.
solugdo das administrativos da |operacionais. informacoes.

1 d d trat d f
demandas Camara.
recepcionadas?
5

Avenida Florentino Avidos, n°40 — Centro- Viana/ES- CEP 29.130-065
http://www.camaraviana.es.gov.br



http://www.camaraviana.es.gov.br/

		2025-10-06T14:13:15-0300




