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DECRETO NORMATIVO N° 3.341/2018

DISCIPLINA A IMPLANTAGCAO E @)
FUNCIONAMENTO DO SISTEMA
INFORMATIZADO DE OUVIDORIAS DOS ENTES
FEDERADOS — E-OUV MUNICIPIOS - NA
PREFEITURA  MUNICIPAL DE DOMINGOS
MARTINS.

O Prefeito Municipal de Domingos Martins, Estado do Espirito Santo, no uso de
suas atribuicdes legais, e,

- Considerando a necessidade de conferir eficacia ao disposto no art. 37, 83°
da Constituicdo Federal de 1988, que assegura aos cidad&dos o direito de participar da
gestdo da Administracéo Publica;

- Considerando a necessidade de reforcar, nas atividades de controle da
Administracdo Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da
Constituicdo Federal de 1988;

- Considerando as exigéncias contidas na Lei Federal N° 12.527 de 18 de
novembro de 2011, ao qual regula o acesso a informacdes;

DECRETA:

Art. 1° Fica disciplinada a implantacdo e o funcionamento do Sistema
Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados — e-Ouv Municipios — com o intuito de
oferecer plataforma web gratuita aos cidadaos do Municipio de Domingos Martins, a fim de
que possam enviar manifestacdes sobre a atuacdo da Administracdo e os servigos publicos
prestados.

Paragrafo Unico. O e-Ouv corresponde a um sistema de controle e
participacdo social responsavel pelo tratamento das reclamacgdes, solicitacdes, dendncias,
sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

Art. 2° O e-Ouv Municipios serd administrado pela Controladoria Interna da
Prefeitura Municipal de Domingos Martins em conjunto com os servidores nomeados como
Ouvidores Municipais.

§ 1° A Controladoria Interna e os Ouvidores Municipais atuardo em conjunto
com as demais Secretarias Municipais, por meio de seus representantes formalmente
designados, para compor a Comissdo de Acompanhamento e Monitoramento do e-Ouv.
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§ 2° Caso haja saida ou alteracéo dos servidores que compde a Comisséo de
Acompanhamento e Monitoramente do e-Ouv na respectiva Secretaria, devera ser
encaminhada uma Comunicacdo para a Controladoria, solicitando de imediato a modificacdo
do referido Servidor, para que a mesma seja providenciada.

Art. 3° Cabera a Prefeitura Municipal de Domingos Martins:

I — Disponibilizar em suas paginas institucionais, em local de facil acesso, o link e os
banners digitais com identidade visual padrao oferecida pela Ouvidoria-Geral da Uni&o;

Il — Divulgar e dar publicidade ao Sistema, bem como as formas de acesso a este pelos
usuarios;

Il — Informar aos Nucleos de Ac¢des de Ouvidoria e Prevencdo a Corrupcdo da
Superintendéncia da Controladoria-Regional da Unido nos estados acerca de qualquer
incidente referente ao uso do Sistema e-Ouv Municipios.

81° Cabera ao Administrador Local a manutencdo de cadastro atualizado com
os dados do 6rgao ou entidade usuario do Sistema, bem como o cadastramento dos demais

agentes publicos que utilizem o Sistema na sua unidade.

82° A alteracdo do Administrador Local do Sistema devera ser comunicada a
Ouvidoria-Geral da Unido imediatamente apds o ato de nova designacéo.

Art. 4° A Comissdo de Acompanhamento e Monitoramento do e-Ouv, em
conjunto com a Controladoria, devera atuar em conformidade com os principios, dentre
outros, da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacao, razoabilidade,
proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditério, solucdo pacifica dos conflitos e
prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes:

I - agir com presteza e imparcialidade;
Il - colaborar com a integracdo das ouvidorias de outros entes;
111 - consolidar a participagdo social como método de governo;

IV - contribuir para a efetividade das politicas e dos servicos publicos;

V - promover a conciliagdo e a mediagdo na resolucdo de conflitos entre a sociedade e
6rgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo Municipal;
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VI - promover articulacdo, em carater permanente, com instadncias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissfes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de dialogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de
participacéo social.

Art. 5° Com a finalidade de supervisionar e zelar pela boa execu¢do dos
servicos municipais competira a Comissao de Acompanhamento e Monitoramento do e-Ouv,
em conjunto com a Controladoria:

I - processar informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servigos prestados, em
especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrfes de qualidade de
atendimento;

Il - produzir dados, informacdes e relatdrios sobre as atividades realizadas e informacdes
recebidas;

111 - definir critérios para a promoc¢édo e o acompanhamento de procedimentos de ouvidoria
junto aos 6rgédos e entidades municipais;

IV - examinar, propor e promover, em articulagdo com os Orgdos competentes do
Municipio, outros mecanismos de coleta de sugestdes, reclamac¢des, denlncias e outras
formas de manifestacdo da sociedade;

V - identificar e interpretar o grau de satisfacdo dos cidaddos, mediante indicadores
permanentes de avaliacéo;

V1 - oferecer recomendacdes as autoridades competentes para melhoria da atuacdo da
Administracao Publica;

VIl - articular acbes que favorecam a comunicacdo dos servicos de ouvidoria com o0s
diversos 6rgéaos e entidades da Administracdo Municipal;

VII1 — sugerir a adocdo de medidas necessarias a prevencdo e deteccao de irregularidades
na Administracao Publica;

IX - desenvolver outras atividades destinadas a consecucdo de seus objetivos.
Art. 6° Cabera aos membros da Comissdo de Acompanhamento e

Monitoramento do e-Ouv, em cada Secretaria, executar as seguintes atividades, no a&mbito
de suas Secretarias:
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I — receber, analisar e acompanhar as manifestacbes formuladas pelo cidaddo e

encaminhadas pelo Ouvidor, relacionadas a atuacdo dos 6rgaos e entidades de sua
competéncia;

Il - cientificar as autoridades competentes das questdes que lhe forem apresentadas ou
que, de qualquer outro modo, chegarem a seu conhecimento, requisitando informacdes e
documentos;

111 — formular as respostas acerca das demandas recebidas e retorna-las ao Ouvidor para
que as registre no Sistema;

IV - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

V - realizar inspecdes e diligéncias, por provocacao ou de oficio, com a finalidade de apurar
a procedéncia das sugestdes, reclamacgdes, denuncias ou outras formas de expressao
recebidas;

VI — atuar com ética, transparéncia e imparcialidade, de forma a garantir respostas as
manifestacdes recebidas e assegurar ao cidaddo oportunidade de participacdo na gestéo
publica;

V11 — resguardar o sigilo da identidade dos manifestantes, nos termos do art. 31 da Lei
12.527, de 18 de novembro de 2011, bem como demais informacfes sigilosas porventura
inseridas no Sistema;

VIIl — receber manifestacbes de outros meios, tais como, de forma presencial, por
telefone, email ou correspondéncia, e solicitar o registro da mesma pelo Ouvidor no Sistema
do e-Ouv, dando o devido encaminhamento;

Paragrafo Unico. Caso o servidor, membro da Comissdo de Monitoramento e
Acompanhamento do e-Ouv identificar que a manifestacdo ndo € de competéncia de sua
Secretaria, nem de qualquer outro 6rgdo da Prefeitura de Domingos Martins deve retorna-la
ao Ouvidor, indicando o 6rgao que julga competente para administrar a demanda em
questao, para que o mesmo direcione a manifestacao.

Art. 7°© Cabera ao Ouvidor Municipal:

I — receber e conhecer as manifestacfes cadastradas no Sistema de Ouvidoria Online;

Il — encaminhar via email, a manifestacdo para a Secretaria que considerar competente
para administrar a demanda;

11l — acompanhar os prazos para o encaminhamento das respostas pelas Secretarias;
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IV — verificar a qualidade da resposta e registrar a mesma no Sistema;
V — Arquivar demandas consideradas inaptas, agressivas ou incompreensiveis;

VI — redirecionar demandas que considerar de competéncia de 6rgaos externos a
Prefeitura;

Art. 82 Os membros da Comissdo de Acompanhamento e Monitoramento do
e-Ouv, no ambito das competéncias de suas Secretarias, deverao, receber, dar tratamento
e responder, em linguagem cidada, as seguintes manifestacfes, quando encaminhadas pelo
Quvidor responséavel, apés o recebimento no sistema e-Ouv:

I - sugestéo: proposicao de idéia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pela Administracdo Publica federal;

Il - elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

111 - solicitacdo: requerimento de adocédo de providéncia por parte da Administracéo;
IV - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico; e

V - dendncia: comunica¢do de pratica de ato ilicito cuja solu¢cdo dependa da atuacdo de
6rgao de controle interno ou externo.

8§ 1° Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara,
concisa e objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a
comunicacado e o0 mutuo entendimento.

8§ 2° As manifestacdes de ouvidoria devem ser obrigatoriamente identificadas,
exceto as dendncias e reclamacgdes que poderdo ser anbnimas.

8§ 3° As denuncias e reclamacgbes registradas de forma anbnima seréo
consideradas comunicacdes de irregularidades as quais ndo se aplicam os prazos das
demais manifestacdes.

8§ 4° Ao escolher a opcdo de nao se identificar, o sistema emite um aviso
automatico ao usuario alertando que as manifestacdes registradas de maneira anénima sao
consideradas “Comunicagdes” e nao é possivel o seu acompanhamento.

8§ 5° Eventualmente, a Prefeitura podera solicitar complementacdo da
manifestacéo realizada pelo cidadao, e esta solicitacdo podera ser feita uma Unica vez nos
primeiros 30 dias.
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8§ 6° As manifesta¢cbes ndo complementadas pelo manifestante em 30 dias, a
contar da data da solicitacdo de complementacdo, serdo encerradas automaticamente pelo
e-Ouv.

8§ 7° As manifestacdo ndo complementadas pelo manifestante em 30 dias, a
contar da data da solicitacdo de complementacdo, serdo encerradas automaticamente pelo
e-Ouv.

8§ 8° As manifestacdes que forem complementadas pelo manifestante, terdo
seus prazos para respostas reiniciados. A ouvidoria tera novamente 30 dias para responder,
podendo prorrogar por uma Unica vez, por mais 30 dias.

8§ 9° Respostas intermediarias poderdo ser emitidas mais de uma vez e nao
alteram os prazos para resposta e ndo abrem a opcédo de complementacéo da manifestagao
pelo requerente.

8 10 Ainda, a Prefeitura podera emitir respostas intermediarias, por mais de
uma vez, e ndo alteram os prazos para resposta e ndo abrem a opc¢do de complementacéo
da manifestacdo pelo cidadao.

8 11 Manifesta¢cdes que ndo forem respondidas pela Prefeitura dentro do
prazo de 30 dias, provocarao o envio automatico de email, para que seja sanada a omissao.

8§ 12 Apbs o recebimento da resposta, sera disponibilizado ao requerente uma
Pesquisa de Satisfacao, referente as respostas encaminhadas, para avalia-las.

8 13 Ao Escrever as respostas conclusivas, o Ouvidor responsavel podera
marca-las como publicaveis, caso ndo apresentem nenhum tipo de informacdo que exija
restricdo. A resposta que for considerada publicavel entrara para um banco publico de
respostas do sistema.

Art. 9° A manifestacdo cadastrada pelo cidaddo requerente, sera recebida,
em primeiro momento, pelo Ouvidor Municipal, que analisara o conteddo, e encaminhara,
por email, para a Secretaria Municipal considerada competente para dirimir a manifestacéo
cadastrada, na pessoa do representante da mesma na Comissdo de Acompanhamento e
Monitoramento do e-Ouv.

Paragrafo Unico. Ao receber a manifestacdo encaminhada pelo Ouvidor, por
email, o representante da Comissao de Acompanhamento e Monitoramente do e-Ouv na
Secretaria, sera o responsavel por apurar o conteudo da referida manifestagcdo e elaborar a
resposta devida dentro do prazo previsto para cada categoria e encaminha-la, novamente,
via email, ao Ouvidor, que sera responsavel por registrar a resposta no Sistema e-Ouv
Municipios, direcionando-a ao requerente.
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Art. 10 A sugestdo recebida pela ouvidoria serd oferecida resposta
conclusiva dentro do prazo de 30 (trinta) dias, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias, uma
Unica vez, mediante justificativa.

8§ 1° Seréd considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a
andlise prévia realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a
justificativa no caso de impossibilidade de fazé-lo.

8§ 2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do
prazo estabelecido no caput deste dispositivo, a ouvidoria oferecera, resposta
intermediéaria, informando o interessado acerca da analise prévia e dos encaminhamentos
realizados, bem como das etapas e prazos previstos para o0 encerramento do
processamento da sugestao.

Art. 11 O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele
encaminhado, dando-se ciéncia a area de gestdo de pessoas para eventual registro em folha
funcional.

Paragrafo unico. No caso do elogio, € conclusiva a resposta que contenha
informacé&o sobre o recebimento e, se for o caso, o encaminhamento.

Art. 12 A reclamacéo e a solicitac&o recebidas pela ouvidoria, desde que
descritas de modo a atender padrées minimos de coeréncia, sera oferecida resposta
conclusiva, dentro do prazo de 30 (trinta) dias, prorrogaveis, uma Unica vez, mediante
justificativa, por mais 30 (trinta) dias.

8 1° No caso da reclamacdo ou solicitagdo, entende-se por conclusiva a
resposta que encerra o tratamento da manifestacdo, oferecendo solugdo de mérito ou
informando a impossibilidade de seu prosseguimento.

§ 2° Caso a reclamacao seja registrada de forma andnima sera considerada
comunicacdo de irregularidade e a qual ndo sera aplicada o prazo das demais
manifestacdes.

8§ 3° Ao escolher a opcdo de nao se identificar, o sistema emite um aviso
automatico ao usuario alertando que a reclamacao registrada de maneira an6nima sera
considerada “Comunicacdo” e nao é possivel o seu acompanhamento.

8§ 4° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do
prazo estabelecido no caput, a ouvidoria devera oferecer, resposta intermediaria,
informando o interessado acerca dos encaminhamentos realizados e das etapas e prazos
previstos para o encerramento da manifestacao.
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Art. 13 A denudncia recebida pela ouvidoria, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, sera oferecida resposta conclusiva no prazo maximo de
30 (trinta) dias, prorrogaveis, uma Unica vez, mediante justificativa, por mais 30 (trinta) dia

8§ 1° Caso a denuncia seja registrada de forma andnima sera considerada
comunicacdo de irregularidade e a qual ndo sera aplicada o prazo das demais
manifestacdes.

8§ 2° Ao escolher a opcdo de nao se identificar, o sistema emite um aviso
automatico ao usuario alertando que a dendncia registrada de maneira anbnima sera
considerada “Comunicacdo” e nédo é possivel o seu acompanhamento.

8§ 3° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacgdo sobre encaminhamento aos 6rgdos competentes de controle interno ou externo
e sobre os procedimentos a serem adotados.

8 4° A denuncia poderé ser encerrada quando:
I - estiver dirigida a 6rgdo manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;
Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracdo; ou
111 - seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade; proceder com
lealdade, urbanidade e boa-fé; ndo agir de modo temerério; ou prestar as informacgdes que
Ihe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 14 O Ouvidor Municipal devera elaborar, anualmente, relatério de
gestdo, que devera consolidar as manifestacdes encaminhadas pelos usuarios de servicos
publicos, e suas respectivas respostas, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo devera ser publicado no Portal da
Transparéncia da Prefeitura de Domingos Martins.

Art. 15 Por fim, cabera a Ouvidoria-Geral da Unido:

I — Disponibilizar, gerir, atualizar e manter o Sistema e-Ouv Municipios;
Il — Prover infraestrutura de servidores das bases de dados do Sistema e-Ouv Municipios;
111 — Cadastrar os administradores locais designados pelos 6rgdos e entidades aderentes

por meio dos Nucleos de AcbBes de Ouvidoria e Prevencdo a Corrupcao da Superintendéncia
da Controladoria- Regional da Unido nos estados;
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IV — Prestar suporte aos usuarios do Sistema e-Ouv Municipios;

V — Produzir, atualizar e manter disponiveis os manuais de uso do Sistema e-Ouv
Municipios;

VI — Fornecer aos 6rgéos e entidades aderentes banners digitais com identidade visual do
Sistema para inclusdo nas suas paginas institucionais, bem como respectivos links de
direcionamento ao Sistema;

VIl — Adotar salvaguardas para a garantia da seguranca, integridade e atualidade da base
de dados do e-Ouv Municipios; e

V11l — Manter sessdo de busca com acesso a todas as ouvidorias usuarias do Sistema e-
Ouv Municipios no ambiente do site Ouvidorias.gov.br.

Art. 16 Os dados e informacbes coletados por meio do Sistema e-Ouv
Municipios serdo utilizados apenas pelas partes nominadas no Termo de Adesao.

Art. 17 O agente publico que der causa ao descumprimento deste Decreto
estara sujeito as medidas disciplinares na forma da lei.

Art. 18 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando-se
as disposi¢des em contrario, e revogando o Decreto Normativo n© 3.132/2017.

Registre-se, Publique-se e Cumpre-se.

Domingos Martins/ES, 12 de dezembro de 2018.

WANZETE KRUGER
Prefeito



