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1. INTRODUCAO

Antes de adentrarmos ao tema, imperioso ressaltar que nos trabalhos de exame
documental® observou-se o cumprimento legal?, e foram realizados em conformidade
com o item 2.2.1 c¢/c item 12.2.1 do Manual de Auditoria Interna da Prefeitura

Municipal de Anchieta.

Quanto aos procedimentos, foram observados ainda a Instrucdo Normativa SCI n.
01/2017, versdo 2, que trata da adesdo deste drgdo (UCCI) do Poder Executivo as
Normas de Auditoria Governamental (NAG's), aprovada pelo Decreto Municipal n.
5.651 de 10 de fevereiro de 2017 e o Manual de Auditoria Interna da Prefeitura
Municipal de Anchieta, aprovado nos termos do Decreto Municipal n. 5.693, de 28 de
junho de 2017.

Feito os esclarecimentos necessarios, destaca-se que Plano Anual de Auditoria Interna
- (PAAI) tem como objetivo o planejamento e 0 dimensionamento das auditorias e
inspegOes a serem realizadas, visando priorizar a atuagio preventiva, e o atendimento

aos padrdes e diretrizes indicados pela legislacdo correlata.

14402 2.4 — Exame documental: consiste em apurar, demonstrar, corroborar e concorrer para provar,
acima de qualquer divida cabivel, a validade e autenticidade de uma situagdo, documento ou atributo,
ou a responsabilidade do universo auditado, por meio de provas obtidas em documentos integrantes
dos processos administrativo, orcamentario, financeiro, contabil, operacional, patrimonial ou gerencial
do ente ptblico no curso normal de sua atividade e dos quais o profissional de auditoria governamental
se vale para evidenciar suas constatacdes, conclusées e recomendagdes.

?4402.2.1.3 — Na observincia do cumprimento legal, nas auditorias de regularidade e operacional, o
estudo e a avaliagdo devem recair, principalmente, sobre os controles que auxiliam a Administracio
Pdblica a cumprir as leis, as normas e os regulamentos, _J
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Nesse contexto, passa-se a analise da conformidade da minuta da Instrucao
Normativa SOV n® 01/2017, versdo 03, que disciplina os procedimentos relacionados
ao atendimento, registro, tratamento e resposta as manifestagdes da Ouvidoria, bem
como regulamenta o acesso a informacdo no ambito do Servigo de Informacao ao

Cidaddo — SIC no Municipio de Anchieta/ES.

2. OBJETIVO

Analisar a conformidade da Instrucio Normativa SOV n® 01/2017, versao 03,
atualmente em vigor, quanto aos requisitos formais e materiais previstos na legislagao,
especialmente no que concerne aos fluxos de atendimento, prazos, responsabilidades,
salvaguardas de sigilo e protecao de dados, bem como a estrutura normativa exigida
pelo art. 11 da IN SCI n? 01/2017 (“Norma das Normas”), com foco na verificagao de
sua aplicagio pratica, efetividade e resultados alcancados na gestao da Ouvidoria e no

acesso a informacéo por meio do SIC no Municipio de Anchieta/ES.

3. METODGOLOGIA

A equipe de auditoria procedeu & andlise da Instrugao Normativa SOV n® 01/2017, em
sua versdo 03, ja publicada e vigente, com o objetivo de verificar os aspectos de
aplicabilidade prética e efetividade no contexto da gestdo da Ouvidoria e do Servigo

de Informacéao ao Cidadao - SIC.

Foram avaliados os fluxos de atendimento, o cumprimento dos prazos estabelecidos,
as responsabilidades atribuidas as unidades envolvidas, bem como a observancia das
salvaguardas de sigilo e de protegdo de dados pessoais, em consonancia com a
legislacio de acesso & informagdo e a Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD. Além

disso, a auditoria buscou verificar se o texto da norma € claro o suficiente para orientar@ »
g

a execucdo dos procedimentos pelos servidores e se tem potencial para alcangar os
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resultados pretendidos, especialmente no que se refere a padronizacio das rotinas,

reducdo de prazos de resposta e aumento da efetividade das manifestacdes.

Como questdo central, buscou-se identificar se a versdo atualizada da Instrucéo
Normativa SOV apresenta formato e conteddo adequados, atendendo as exigéncias
normativas e refletindo melhorias efetivas nos processos da Quvidoria e do SIC,
conforme evidenciado pelos relatérios estatisticos e indicadores apresentados pela

unidade auditada.

Para alcancar os resultados da auditoria, foram formuladas questdes especificas,
encaminhadas a Ouvidoria Municipal por meio da Comunicacgio Interna UCCI n°
116/2025, abrangendo os seguintes eixos: (i) aplicabilidade pratica da norma,
avaliando sua clareza e efetiva utilizacao pelas unidades; (ii) resultados alcancados,
com foco na melhoria dos prazos, padronizagio de fluxos e efetividade da gestao; (iii)
cumprimento dos fluxos de atendimento previstos; (iv) observéncia dos prazos legais
e redugéo do tempo médio de resposta; e (v) salvaguardas de sigilo e protecdo de

dados pessoais.

As respostas recebidas no Memorando/OUVIDORIA n° 008/2025 permitiram
consolidar a andlise e aferir a conformidade da Instrucéo Normativa SOV n? 01/2017,

versao 03, em sua aplicagdo prética e efetividade no dmbito da Quvidoria e do SIC.
4. BENEFICIOS DA AUDITORIA
A realizagao desta auditoria trouxe beneficios relevantes para a gestio da Ouvidoria

e do Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC) no Municipio de Anchieta/ES. Em

primeiro lugar, a auditoria possibilitou avaliar a efetividade pratica da norma,

confirmando que houve melhorias nos fluxos de atendimento, nos prazos de resposta
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e na padroniza¢ao das rotinas administrativas, com reflexos positivos na satisfagao

dos usudrios e na transparéncia da gestao.

Além disso, 0 processo favoreceu a identificagdo de boas praticas, como 0 uso dos
sistemas eletronicos (e-OUV/e-SIC) e a preservagao sistematica do sigilo e da protecao

de dados, servindo de modelo para outras areas da Administragao.

Por fim, a auditoria contribui para o fortalecimento da governanca e do controle social,
ao oferecer subsidios para que a Controladoria e a Ouvidoria mantenham um
acompanhamento continuo dos indicadores, consolidando uma cultura de

transparéncia, eficiéncia e melhoria continua no atendimento ao cidadao.

5. CONCLUSAOQ

A auditoria realizada sobre a Instrucdo Normativa SOV n® 01/2017, versao 03,
evidenciou que a norma esta devidamente alinhada as exigéncias da IN 5CIn® 01/2017,
apresentando formato e conteido compativeis com os padrbes de clareza,
aplicabilidade e  efetividade. = Ademais, as  respostas obtidas no
Memorando/OUVIDORIA n® 008/2025 permitiram analisar cada um dos eixos de

auditoria propostos.

1. Aplicabilidade pratica - Constatou-se que a norma foi efetivamente implantada em
abril de 2025, estando em uso pelas unidades administrativas, que a aplicam como
referéncia no tratamento das manifestacdes. A Quvidoria destacou a clareza do texto,

que orienta tanto os servidores quanto os cidadaos sobre os procedimentos a serem

observados.
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2. Resultados alcancados — Mais de 90% dos pedidos de acesso & informacio tém sido
concluidos dentro do prazo, e os relatérios estatisticos demonstram evolucdo no
cumprimento das manifestagdes, atribuida a utilizacio integrada dos sistemas e-OUV
e e-S5IC. Houve, portanto, avanc¢o efetivo na eficiéncia e na padronizacdo do

atendimento.

3. Fluxos de atendimento - Os fluxos previstos na norma vém sendo respeitados pelas
areas demandadas, assegurando a tramitacdo adequada das manifestacdes. Os
relatorios disponiveis ao publico evidenciam eficicia na execugao, ainda que
comparativos histéricos tenham sido parcialmente comprometidos pela mudanca de

sistema ocorrida préxima & publicacio da nova versdo da IN.

4. Prazos — Verificou-se que os prazos previstos na norma sio atendidos em percentual
superior a 80%. O tempo médio de resposta encontra-se reduzido para menos de 20
dias em aproximadamente 80% dos casos, indice que demonstra conformidade com

os parametros legais e melhoria significativa em relacio ao cendrio anterior.

5. Sigilo e protegdo de dados — N&o foram registrados incidentes ou falhas relacionadas
a confidencialidade ou ao tratamento de dados sensfveis. A norma e a pratica
administrativa estdo assegurando a protecio dos dados dos usudrios, em

conformidade com a LGPD e as boas praticas de governanca da informagio.

Diante do exposto, conclui-se que a Instrugdo Normativa SOV n® 01/2017, versio 03,
cumpre sua finalidade de disciplinar o atendimento, o registro, o tratamento e a
resposta as manifestacbes da Quvidoria, além de regulamentar o acesso & informacio

no Municipio de Anchieta/ES. Os resultados relatados comprovam avancos

significativos em eficiéncia administrativa, transparéncia, controle social e protecao

de dados.
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Recomenda-se a continuidade do acompanhamento dos indicadores pela
Controladoria e pela Ouvidoria, de forma a manter a evolucao alcangada e consolidar
as boas praticas ja implementadas.

Anchieta/ES, 14 de outubro de 2025.
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