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Dispde sobre os procedimentos e rotinas do Sistema
de Ouvidoria Municipal de Domingos Martins.

Versao: 01

Aprovagao em: 28/10/2025

Ato de Aprovacgao: Decreto Normativo n° 4982/2025
Unidade Responsavel: Controladoria Geral Municipal

CAPITULO |
DA FINALIDADE

Art. 1° Esta Instrugcdo Normativa estabelece normas e procedimentos a serem observados pelo
Sistema de Ouvidoria Municipal de Domingos Martins, com a finalidade de padronizar o
recebimento, analise, encaminhamento e resposta as manifestagbes dos usuarios, além de
aprimorar os mecanismos de transparéncia e promover a participagao e o controle social, em
conformidade com a Lei 13.460/2017 e demais legislagbes correlatas.

CAPITULO I
DA ABRANGENCIA

Art. 2° Aplica-se a todos os 6rgaos e entidades da Administracdo Direta e Indireta, que na
condicdo de Unidades Executoras, forem demandados no processo de tratamento das
manifestacoes.
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CAPIiTULO Il
DOS CONCEITOS

Art. 3° Para efeitos desta Instrucdo Normativa, entende-se por:

I - Manifestacao: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacgao e fiscalizagcao de tais servigos;

Il - Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo publico;

lll - Ouvidoria Municipal: unidade administrativa responsavel por tratar (receber, registrar, instruir,
analisar e encaminhar) as manifesta¢des recebidas;

IV - Unidade Executora: 6rgdo ou entidade da Administracdo Municipal destinatario de
manifestagdes encaminhadas pela Ouvidoria Municipal, responsavel por sua analise técnica e
elaboracéo da resposta tempestiva;



Pag. 20

012356/2025

INSTRUGAO NORMATIVA SCI N° 012/2025 — VERSAO 0

V - Sistema de Ouvidoria: conjunto de processos, instrumentos e fluxos adotados para
tratamento das manifestagdes, integrando a Ouvidoria Online (Plataforma Fala.BR) e a Ouvidoria
Fisica;

CAPITULO IV
DA BASE LEGAL

Art. 4° Esta Instrucdo Normativa fundamenta-se nos seguintes dispositivos:

I - Constituicao Federal de 1988, Art. 37, §3°;

Il - LeiFederal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao);

lll - Lei Federal n® 13.460/2017 (Direitos do Usuario dos Servigos Publicos);

IV - Lei Federal n® 13.709/2018 (Lei Geral de Proteg¢do de Dados Pessoais — LGPD);

V - Decreto Normativo n°® 4.962/2025 (Regulamentacdo da Ouvidoria Municipal de Domingos
Martins);

VI - Lei Organica Municipal;

VIl - Demais normas municipais e federais relacionadas a transparéncia, controle social e
atendimento ao usudrio.

CAPITULO V
DOS PRINCIPIOS E DIRETRIZES

Art. 5° Sao principios para a adequada realizacdo dos servigos publicos e do atendimento ao
usuario, conforme Art. 4° da Lei 13.460/2017:

I- regularidade — mesmo padrao de qualidade;

Il - continuidade — prestacgao ininterrupta do servigo;

lll - efetividade — resultados para a sociedade;

IV - seguranga — prestagdo sem riscos para usuarios;

V - cortesia — tratamento respeitoso do usuario atendido;

VI - transparéncia — divulgacao de informagbes claras e precisas sobre acesso aos servigos
publicos;

VIl - generalidade — atendimento de forma igualitaria;

VIII - atualidade — modernidade de técnicas, equipamentos e instalagdes.

Art. 6° Sao diretrizes para a adequada prestacdo dos servicos, conforme Art. 5° da Lei
13.460/2017:

I- presuncao de boa fé do usuario;

Il - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma salvo em caso de duvida de
autenticidade;

lll - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdémico ou social seja superior ao
risco envolvido;

IV - vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo valida
apresentada;
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V - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos;

VI - aplicagdo de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario;

CAPITULO VI
DAS ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES

Art. 7° O Sistema de Ouvidoria Municipal de Domingos Martins, tem como finalidade dar
efetividade a participagdo social na Administracdo Publica Municipal direta e indireta, por meio do
tratamento de manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

Paragrafo unico. Para cumprir o disposto no caput e aprimorar a gestao publica, o Sistema de
Ouvidoria possui, ainda, as seguintes atribuigdes:

| — subsidiar a avaliagdo das politicas publicas e servigos publicos municipais, processando
informacdes obtidas de manifestacdes e pesquisas de satisfagéo;

Il — avaliar, quando oportuno e cabivel, o cumprimento dos compromissos e padrdes de qualidade
estabelecidos na Carta de Servigos ao Usuario;

lll — produzir, disponibilizar e analisar dados e informacgdes para aferir a eficiéncia, a eficacia e a
efetividade de sua prépria atuagdo, bem como das politicas e servigos publicos que sao objeto das
manifestacoes.

Art. 8° Sao responsabilidades dos servidores para o funcionamento do Sistema de Ouvidoria
Municipal:

| — agir com presteza, objetividade e imparcialidade;

Il — zelar pela celeridade e qualidade das respostas;

lll - garantir a gratuidade de suas atividades e servigos;

IV — defender a ética, a transparéncia e a moralidade nas relagdes entre a Administracdo Publica e
os cidadaos;

V — colaborar com a integra¢ao das ouvidorias online e fisica;

VI — consolidar a participagéo social como método de governo;

VII — contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos;

VIl — aprofundar o exercicio da cidadania dentro e fora da Administracao Publica; e

IX — manter o sigilo da fonte quando o interessado solicitar.

Art. 9° Cabera ao Sistema de Ouvidoria Municipal de Domingos Martins, e aos seus integrantes:

I — receber, examinar e encaminhar as Secretarias e entidades municipais competentes, as
reclamacgdes, solicitagdes, denuncias, sugestbes e elogios dos cidaddos e de outras partes
interessadas;

Il — monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas elaboradas pelas Secretarias
e entidades;
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lll - realizar a conciliagdo e a mediacdo administrativa na resolugcdo de conflitos entre as
Secretarias e entidades municipais e a Sociedade, com vistas a correta, objetiva e agil instrugao
das demandas apresentadas pelos cidaddos, bem como a sua conclusdo dentro do prazo
estabelecido;

IV — manter o demandante informado sobre o andamento e o resultado de suas demandas;

V — cobrar respostas das Secretarias e entidades municipais, a respeito das demandas a eles
encaminhadas e levar ao conhecimento da alta dire¢ao do 6rgéao os eventuais descumprimentos;
VI - dar o devido encaminhamento aos 6rgaos de controle e de correigdo, no ambito institucional,
as denuncias e reclamacdes referentes aos dirigentes, servidores ou atividades e servigos
prestados pelo 6rgao ou entidade;

VII — organizar, interpretar, consolidar e guardar as informagdes oriundas das demandas recebidas
de seus usuarios e produzir relatérios com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e analises
técnicas sobre o desempenho do 6rgao ou entidade, especialmente no que se refere aos fatores e
niveis de satisfacdo dos cidadaos e as necessidades de correcdes e oportunidades de melhoria e
inovagao em processos e procedimentos institucionais;

VIl - produzir relatérios trimestrais e anuais de suas atividades, ou quando a alta dire¢gdo do 6rgao
ou entidade julgar oportuno;

IX — informar, sensibilizar e orientar o cidadao para a participagao e o controle social das atividades
e servicos oferecidos pelas Secretarias e 6rgaos municipais;

X — assessorar o Gestor Municipal nos assuntos relacionados as atividades da ouvidoria;

Xl — promover a constante publicizacdo de suas atividades, com o fim de facilitar o acesso do
cidadao as ouvidorias e aos servigos oferecidos pelos seus 6rgaos;

Xll — promover articulagao, em carater permanente, com instancias e mecanismos de participacao
social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas
de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacao social;

XIll - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria;

XIV - resguardar as informacgdes sigilosas e de acesso restrito a que tiver acesso por meio da
Plataforma, nos termos da Lei n° 12.527, de 2011, e em consonéncia com os principios da Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018.

Art. 10 Cabera a Prefeitura Municipal de Domingos Martins:

| — disponibilizar em suas paginas institucionais e em suas dependéncias, em local de facil acesso,
o link e os cartazes com identidade visual padrao de ouvidoria;

Il - divulgar e dar publicidade a existéncia das ouvidorias fisica e online, bem como as formas de
acesso a estas pelos usuarios.

CAPITULO VII
DA OUVIDORIA E OUVIDOR MUNICIPAL

Art. 11 A Ouvidoria Municipal de Domingos Martins, atuara como intermediadora entre os
Cidadaos usuarios dos servigos publicos e a Administragao Publica prestadora dos mesmos,
sendo gerenciado pela Controladoria Geral e representado pelo Ouvidor Municipal e pela
Comissao de Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria e Acesso a Informagao de Domingos
Martins. A responsabilidade pela gestdo e manutenc¢ao da ouvidoria € do Ouvidor Municipal, como

G202/T€6600 oN SOSISAIQ sOluswnd0g

8%009.Ti6e8pPJ-TECA-PLOP-10(8-ce /03099 :2AeyD /,Iq'AOﬁ'SS'SU!IJE'I.USOﬁU!UJOp'MMM//Zdnu :9SSadyY '81U6LU|E'1!5!D opeulssy



Pag. 23

012356/2025

INSTRUGAO NORMATIVA SCI N° 012/2025 — VERSAO 0%

gestor da Unidade. A Comissdo de Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria e Acesso a
Informacgéao é corresponsavel pelas manifestacoes recebidas nas Unidades Executoras.

Art. 12 Cabera ao Ouvidor Municipal:

| — exercer a fungao de representante dos cidadaos junto a Administracdo Publica Municipal;

Il - agilizar a remessa de informagdes de interesse do usuario;

lll — facilitar a0 maximo o acesso aos servicos de ouvidoria, simplificando seus procedimentos;

IV — encaminhar a manifestacdo apresentada a area competente, acompanhando a sua
apreciacao;

V — ter livre acesso a todos os setores do 6rgao onde exerce suas fungdes, para dispor sobre a
manifestagao, e auxiliar na apuragao e proposi¢ao de solugoes;

VI - identificar problemas no atendimento ao usuario;

VII — sugerir solugdes de problemas identificados ao Gestor Municipal;

VIl — propor a correcéo de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento ao usuario;

IX — atuar na prevencgao e solugao de conflitos;

X — estimular a participacao do cidadao na fiscalizagédo e planejamento dos servigos publicos;

Xl - participar de reunides em 6rgaos e em entidades de protegdo aos usuarios;

XIl — propor modificagdes nos procedimentos para a melhoria da qualidade dos servicos;

Xlll — buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, evitando sua repeticao;

XIV — providenciar sempre uma resposta a questdo apresentada pelo cidaddo, no menor prazo
possivel, com clareza e objetividade;

XV — atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagéo ou prejulgamento;
XVI — agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

XVII - zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia da
administracao publica;

XVIII — resguardar o sigilo das informacdes.

XIX — arquivar demandas consideradas inaptas, agressivas ou incompreensiveis, isto &€, sem
elementos de autoria e materialidade;

XX — redirecionar demandas que considerar de competéncia de érgaos externos a Prefeitura de
Domingos Martins.

Paragrafo unico. O Ouvidor Municipal atuara como Presidente da Comissdo de Acompanhamento
do Sistema de Ouvidoria e Acesso a Informacédo, gerenciando e estruturando os trabalhos da
mesma.

CAPITULO VIII
DA COMISSAO DE ACOMPANHAMENTO DO SISTEMA DE OUVIDORIA E ACESSO A
INFORMAGAO DE DOMINGOS MARTINS

Art. 13 Com a finalidade de supervisionar e zelar pela boa execucédo dos servicos municipais de
ouvidoria, a Comissao de Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria e Acesso a Informagao de
Domingos Martins, sera responsavel por:

| — processar informagdes obtidas por meio das manifestacbes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados;
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Il — produzir dados, informagdes e relatdrios sobre as atividades realizadas e informacgoes
recebidas;

lll — definir critérios para a promog¢ao e o acompanhamento de procedimentos de ouvidoria junto
aos 6rgaos e entidades municipais;

IV — examinar, propor e promover, em articulagdo com os drgaos competentes do Municipio, outros
mecanismos de coleta de sugestdes, reclamagdes, denuncias e outras formas de manifestagao da
sociedade;

V — identificar e interpretar o grau de satisfacao dos cidadaos, mediante indicadores de avaliagao;
VI — oferecer recomendacbes as autoridades competentes para melhoria da atuacdo da
Administragédo Publica;

VIl — articular acbes que favorecam a comunicagao dos servigos de ouvidoria com os diversos
orgaos e entidades da Administragcao Municipal;

VIl — sugerir a adogdo de medidas necessarias a prevencao e detec¢do de irregularidades na
Administracao Publica Municipal;

IX — desenvolver outras atividades destinadas a consecugéo de seus objetivos.

§ 1° Para atuar como suporte da Ouvidoria Municipal, serdo indicados pelos Secretarios e
dirigentes, servidores especificos, sendo titular e suplente, para integrarem a Comissdao de
Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria e Acesso a Informacdo. Esses servidores serao
responsaveis pelo recebimento e tratamento das manifestacbes de suas competéncias, apds a
analise preliminar do Ouvidor Municipal.

§ 2° Os servidores indicados deverdo ser formalmente designados por Ato Normativo préprio, e
preferencialmente do quadro efetivo dos érgaos ou entidades.

§ 3° Caso haja saida ou alteracdo dos servidores formalmente designados para atuarem na
Comissao de Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria e Acesso a Informacao, nos respectivos
orgaos ou entidades, estes deverao encaminhar uma Comunicagdo para o Ouvidor Municipal,
solicitando de imediato a modificacdo do referido Servidor.

Art. 14 A Comissédo de Acompanhamento podera ainda exercer as seguintes competéncias:

| — realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados as areas de atuacéo da
ouvidoria, em especial, para levantamento dos requisitos e do nivel de satisfacdo dos cidaddos em
relacdo aos servigos prestados pela ouvidoria e pelo 6érgéo ou entidade a qual ela se subordina;

Il — implementar projetos de participacdo e controle social dos cidadaos e entidades civis das
atividades do 6rgao ou entidade, nos processos de formulagdo, acompanhamento e avaliagdo das
atividades e servigos publicos prestados;

lll — diagnosticar as tensdes e conflitos sociais e apoiar o 6rgao ou entidade na articulagéo junto a
orgaos e agentes externos com vistas a sua resolucao, na defesa do interesse publico;

IV — promover a capacitacdo dos servidores do 6rgado em temas relacionados com as atividades da
ouvidoria;

V — propor normas e procedimentos para as atividades de ouvidoria, no @mbito do 6rgédo ou
entidade publica;
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VI — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de servigcos publicos e para
corrigir falhas;

VIl — exercer outras atividades que lhe forem atribuidas pelo Gestor Municipal.

CAPITULO IX
DA OUVIDORIA ONLINE E FiSICA

Art. 15 O Sistema de Ouvidoria Municipal de Domingos Martins sera integrado pela:
| — Ouvidoria Online; e
Il — Ouvidoria Fisica.

Art. 16 A Ouvidoria Online no municipio de Domingos Martins corresponde a um sistema
informatizado, disponibilizado pela Controladoria Geral da Unido — CGU, a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.BR, disponibilizada aos municipios por meio de adesao a
Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV), para funcionar como plataforma web gratuita aos
cidadaos, de forma que possam enviar manifestacbes sobre a atuagcao da Administracdo e os
servigos publicos prestados.

Art. 17 O Sistema de Ouvidoria Online, Fala.BR, sera disponibilizado no site institucional da
Prefeitura de Domingos Martins em banner proprio.

Art. 18 A Prefeitura de Domingos Martins indicara a Unidade Regional da Controladoria Geral da
Unido no Espirito Santo (CGU-ES), um servidor, preferencialmente, o Ouvidor Municipal, para
atuar como Administrador Local do Sistema Fala.BR, respondendo pelo gerenciamento do mesmo
no ambito municipal.

§ 1° Cabera ao Administrador Local a manutenc&o do cadastro atualizado dos dados do 6rgéo ou
entidade usuario do Sistema, bem como o cadastramento dos demais agentes publicos que
utilizaréo o Sistema na sua unidade, e por informar a Unidade Regional da Controladoria Geral da
Uniao no Espirito Santo, eventuais inconsisténcias no mesmo.

§ 2° A necessidade de alteragdo do Administrador Local do Sistema Fala.BR, em Domingos
Martins, sera comunicada a Unidade Regional da Controladoria Geral da Unido no Espirito Santo,
imediatamente apds o ato de nova designacgao.

Art. 19 Cabera a Ouvidoria Geral da Unido, no ambito da Controladoria Geral da Unido, como
gestora do Fala.BR:

| — disponibilizar, gerir, atualizar e manter a Plataforma Fala.BR;

Il — prestar suporte técnico as entidades aderentes, quanto as funcionalidades do Fala.BR;

lll — cadastrar pelo menos um usuario com o perfil de gestor, designado pela entidade aderente;

IV — produzir, atualizar e manter disponiveis os manuais de uso do Fala.BR;

V — adotar salvaguardas para a garantia da segurancga, integridade e atualidade da base de dados
do Fala.BR;
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VI - zelar pelo uso adequado da Plataforma Fala.BR, comprometendo-se a utilizar os dados que
Ihe forem disponibilizados somente nas atividades que, em virtude de lei, Ihe compete exercer.

Paragrafo unico. Demais responsabilidades da Controladoria Geral da Unido estarao previstas no
Termo de Adesao a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR, anexo
Unico da Instrugdo Normativa n°® 23, de 11 de dezembro de 2023.

Art. 20 Os dados e informagdes coletados por meio da Plataforma Fala.BR serao utilizados
apenas pelas partes nominadas no Termo de Adesdo a Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacgéao — Fala.BR.

Art. 21 Considera-se Ouvidoria Fisica, a estrutura concreta e visivel de 6érgao especifico,
responsavel pelo recebimento e tratamento de manifestacdes relativas as politicas e aos servigos
publicos, prestados sob qualquer forma ou regime.

Art. 22 O setor de Ouvidoria Fisica sera devidamente identificado, por meio de placas ou cartazes.

Art. 23 Na ouvidoria fisica as manifestacdes serao recebidas por meio de acesso ao setor, € relato
verbal presencial da ocorréncia, bem como por relato verbal via telefone. A manifestagdo sera
cadastrada, imediatamente, no Sistema Fala.BR, por meio do item “Registro de Manifestacao para
o Cidadao”, informando o canal de entrada para classificagdo da manifestacao.

Paragrafo unico. O servidor responsavel pelo recebimento da manifestacdo, sempre que possivel,
sugerira ao cidadao o registro direto da manifestagdo na ouvidoria online — Fala.BR, de forma a
divulgar o canal aos cidadaos.

Art. 24 No ambito da ouvidoria fisica serao realizados projetos de ouvidoria ativa, nos 6rgaos e
entidades municipais, em especial, nas unidades escolares e unidades de saude, pois
correspondem a locais representativos das comunidades distritais, considerando a distancia
significativa de algumas, em relagao a sede do Municipio, com o intuito de recepcionar todos os
tipos de manifestacoes.

Paragrafo uUnico. Estes projetos poderdo ser desenvolvidos de inumeras formas, conforme o
cenario de demandas existentes em cada localidade, podendo ser por meio de:

I — distribuicdo de “Caixas de ouvidoria” nas dependéncias fisicas dos 6rgaos;

Il - encaminhamento de servidores as comunidades em dias especificos, previamente agendados
e divulgados, para atuarem exclusivamente na recepcdo de manifestacbes dos cidadaos, e o
fornecimento de orientagdes sobre os servigos oferecidos pelo Municipio.

CAPITULO X
DO FLUXO DE TRATAMENTO DA MANIFESTAGAO

Art. 25 Compete a Ouvidoria Municipal:
| - receber, registrar e instruir as manifestagoes;
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Il - realizar analise preliminar e encaminhar as Unidades Executoras competente;
lll - acompanhar prazos e qualidade das respostas;
IV - garantir retorno adequado ao usuario.

Art. 26 Compete as Unidades Executoras:

I - atender com prioridade as demandas encaminhadas pela Ouvidoria, dentro dos prazos legais;
Il - atestar informagdes técnicas utilizando linguagem simples, clara e compreensivel. Evitando o
uso de siglas, jargdes, estrangeirismos e termos técnicos desnecessarios. O 6rgao deve
considerar o contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicagdo e o mutuo
entendimento;

lll - propor melhorias a partir da analise das manifestagdes;

IV - manter registro interno das providéncias adotadas;

V - designar formalmente servidores responsaveis pelo atendimento a Ouvidoria.

Art. 27 Compete a Comissdo de Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria e Acesso a
Informacgéo:

| - analisar, processar e encaminhar devidamente as informagdes oriundas das manifestagdes;

Il - elaborar ou solicitar relatorios técnicos e estatisticos;

lll - propor melhorias e acompanhar a execugao das rotinas;

IV - sugerir medidas preventivas e corretivas;

V - apoiar o Ouvidor Municipal em suas fungoes.

Art. 28 Compete a Prefeitura de Domingos Martins (Autoridade Competente):

| - assegurar estrutura fisica, tecnoldgica e de pessoal, adequados a Ouvidoria;

Il - garantir a autonomia funcional da Ouvidoria;

lll - disponibilizar canais de acesso e divulgar amplamente a Ouvidoria;

IV - adotar medidas de aprimoramento a partir das recomendagdes oriundas da analise das
manifestacdes.

CAPITULO XI
DAS MANIFESTAGOES

Art. 29 No ambito da Ouvidoria, manifestacdo é toda forma de comunicagao formalizada pelo
cidadao (usuario interno ou externo) destinada a expressar sua opinido, necessidade, percepcao
ou demanda em relac&o aos servigos publicos prestados pela Administracdo Publica.

I - Reclamacgao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestagao de servigo publico;

Il - Sugestao: apresentacao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administragcao Publica;

lll - Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

IV - Comunicagdao: demanda que contém informacbes de origem andnima, comunicando
irregularidades;

V - Solicitagao: pedido para adogao de providéncias por parte da Administragao Publica;
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VI - Denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacao dos 6érgaos apuratérios competentes; ou Informagdes de origem andnima que comunicam
irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade;

Vil - Pedido de Acesso a Informacao: pedido de informagbes que estdo sob a guarda de érgaos
e entidades publicos.

CAPITULO XII
DOS PROCEDIMENTOS

Secao |
Do recebimento

Art. 30 O usuario podera utilizar o servico da ouvidoria municipal através dos canais
disponibilizados, listados abaixo:

I - Ouvidoria Online: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR
https://falabr.cgu.gov.br/;

Il - E-mail: e-ouv@domingosmartins.es.gov.br;

lll - Presencial: Rua Bernardino Monteiro, 22 — Centro — Domingos Martins, ES — CEP: 29.260-000
— Disponivel de 22 a 62 (exceto feriados), das 8 h as 17 h;

IV - Atendimento telefénico e WhatsApp: (27) 93618-1999.

Paragrafo tinico — E vedada a recusa no recebimento de manifestagdes, bem como a cobranca
de valores ao usuario para sua tramitagao.

Secaolll
Do tratamento das manifestagoes
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Art. 31 Ao iniciar o tratamento das manifestagdes, a Ouvidoria devera:

| — identificar o grau de urgéncia e relevancia da manifestagao;

Il — validar o tipo de manifestagao, conforme a natureza do contetdo apresentado;

lll - registrar as informacdes levantadas em indexadores especificos do sistema de ouvidoria, de
modo a possibilitar a producdo de informagcbes gerenciais e aprimorar a capacidade de
contribuicdo da ouvidoria para a gestao publica;

IV — acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, com vistas a assegurar a
melhor solucao possivel ao caso, sem prejuizo aos direitos dos demais usuarios.

Art. 32 As manifestacoes serdo tratadas a partir do devido cadastro na Plataforma Fala.BR,
passando pela analise, tramitagdo para a area técnica responsavel e, por fim, chegando a
conclusédo das demandas, com o envio da resposta ao usuario do servigo publico ou arquivamento
da mesma.

Paragrafo unico. Independente do tipo de entrada, seja ele presencial, whatsapp, telefone, entre
outros, a manifestacao sera cadastrada na plataforma Fala.BR pelo Ouvidor Municipal.
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Art. 33 O fluxo de tratamento das manifestagdes seguira as seguintes etapas:

I - Recebimento: registro inicial da manifestagdo, pelo usuario ou pelo servidor, no sistema
Fala.BR ou presencialmente;

Il - Analise Preliminar: verificagdo de competéncia, clareza e completude pelo Ouvidor Municipal,
conforme descrigéo no Fluxograma;

lll - Encaminhamento: envio da manifestacdo a Unidade Executora pelo Sistema GPI, a fim de
obter resposta;

IV - Apuracado e Resposta: analise técnica pela Unidade Executora;

V - Avaliacdo da Resposta: retorno da resposta ao Ouvidor, encaminhamento ao usuario,
podendo solicitar complementacao, se necessario;

VI - Retorno ao usuario: envio de pedido de complementacdo, de resposta final, ou resposta
intermediaria, ao manifestante;

VIl - Encerramento: Pelo Sistema Fala.BR, o processo € encerrado com a resposta conclusiva
ao usuario, ja o processo pelo Sistema GPI, tera o arquivamento efetuado na caixa de arquivo
CGM-Ouvidoria Municipal.

Art. 34 No tratamento da manifestagdo, a Ouvidoria devera assegurar a conclusédo efetiva e
tempestiva dessas manifestacbes, observando os principios da transparéncia, eficiéncia e
responsabilidade na gestao publica.

§ 1° A Ouvidoria deverd articular-se com os diversos setores da Prefeitura, de forma a promover a
cooperagcao e o dialogo necessarios a busca das melhores solugbes para as manifestagdes
recebidas.

§ 2° Embora a implementacao das providéncias cabiveis seja responsabilidade do setor prestador
do servigo, incumbe a Ouvidoria fomentar o melhor atendimento possivel ao usuario, assegurando
o retorno adequado e a informacéao sobre as decisdes adotadas pelo érgao.

§ 3° A Ouvidoria informara ao usuario o posicionamento institucional, inclusive quando nao for
possivel atender integralmente a sua demanda, apresentando as respectivas justificativas.

§ 4° O acompanhamento das providéncias contemplara a verificagdo da razoabilidade e da
adequacéo das solugdes adotadas, em consonancia com as possibilidades do 6rgao e os direitos
dos usuarios.

§ 5° As providéncias adotadas pelo 6rgao para solucionar manifestacdes individuais deverao,
sempre que possivel, contribuir para a melhoria sistémica dos servigos publicos, cabendo a
Ouvidoria propor ajustes nos procedimentos internos e registrar as melhorias na Carta de Servigos
ao Usuario.

Art. 35 O sigilo do manifestante sera garantido em todos os casos, em conformidade com a Lei n°
12.527/2011 e Lei n® 13.709/2018.

Secao lll
Da analise prévia das manifestagoes
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Art. 36 O Ouvidor Municipal sera responsavel por realizar uma analise prévia no recebimento das
manifestacdes recebidas na Ouvidoria Municipal, utilizando critérios objetivos, conforme
especificado abaixo:

I - Verificagdo da Classificacao

a) Analise: verificar se o assunto da manifestacao esta de acordo com a sua classificacao (ex:
denuncia, reclamagéo, solicitagao).

b) Procedimento: se estiver correta, siga para o préoximo item. Se nao, altere a classificagcdo no
sistema Fala.BR, conforme estabelecido no normativo federal.

Il - Verificagdo das Competéncias

a) Analise: verificar se 0 assunto é de competéncia da Prefeitura de Domingos Martins.

b) Procedimento: Se sim, continue. Se a manifestacao for de competéncia de outro érgao,
transfira-a via Fala.BR, caso o 6rgao utilize a plataforma, se nao, informe ao manifestante na
resposta.

lll - Conformidade e Materialidade

a) Analise: Verificar se a manifestagdo se enquadra na definicdo de ouvidoria conforme a Lei n°
13.460/2017. Nos casos de denuncia, se existem elementos minimos para iniciar a apuracgao.

b) Procedimento: Se sim, va para o préximo item. Se nao, verifique o canal adequado e oriente o
manifestante. Se a informacao for insuficiente, solicite a complementacdo ou consulte a area
técnica. Caso nao seja possivel obter mais dados, justifique o encerramento da manifestagao.

IV - Analise de Dados Pessoais

a) Analise: verificar se a manifestagdo contém dados que permitem a identificacdo do
demandante.

b) Procedimento: Se sim, fagca a pseudonimizagdo, anonimizagdo ou extraia os dados
necessarios para proteger a identidade. Se a identificagédo for indispensavel, prossiga sem alterar
os dados.

V - Verificacdo de Duplicidade

a) Analise: Verificar se o manifestante registrou uma nova manifestacdo idéntica a anterior
enquanto esta ainda esta em andamento.

b) Procedimento: Se sim, encerre a nova manifestagcdo por duplicidade. Se nao, continue o
processo.

VI - Verificagdo de Semelhanca

a) Anadlise: Verificar se a nova manifestacdo &€ semelhante, mas nao idéntica a anterior,
analisando se o autor € o mesmao.

b) Procedimento: Junte a nova manifestagdo aos autos do processo em andamento e, caso seja
do mesmo autor, encerre-a no Fala.BR, informando que o acompanhamento sera feito pelo
primeiro registro. Caso ndo seja do mesmo autor, junte nos autos existentes, indicando a
semelhanca entre eles, devendo respondé-las no Fala.BR separadamente.

Secao IV
Do encaminhamento da manifestacao

Art. 37 Apos a verificagdo, e da existéncia dos elementos necessarios, a ouvidoria podera
encaminhar a manifestacdo para a Unidade Executora competente a fim de obter a devida
apuracgao, ou respondé-la conforme demanda apresentada.
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Art. 38 A remessa a Unidade Executora competente, sera via Sistema de Gestao Publica
Integrada (GPI), através da autuacio de processo digital, com identificacdo sigilosa, encaminhado
as “Mesas de OUVIDORIA”, criadas pelo sistema em cada secretaria, especificamente, para a
tramitacdo das manifestacbes e documentos oficiais da ouvidoria;

Art. 39 Para controle das manifestagdes da Ouvidoria, apés a abertura do processo digital, todas
serao registradas em planilha eletrénica, no endereco f:\setor _controle _interno\OUVIDORIA, para
acompanhamento e posterior confecgao de relatérios.

Secao V
Do acompanhamento, respostas e prazos

Art. 40 A Ouvidoria devera acompanhar as manifestagdes abertas no Sistema Fala.BR, até o
posicionamento da area, transmitindo a resposta conclusiva ou a justificativa de prorrogacao de
prazo.

I - Resposta Conclusiva: devera conter informagdes claras e objetivas, compativeis com o que
fora alegado na manifestagdo do demandante. Caso a resposta seja divergente em relagéo a
manifestacdo, o processo devera ser devolvido a area técnica mediante despacho da Ouvidoria,
explicando o motivo da devolugéo;

Il - Resposta Intermediaria: podera conter informacdes quanto as providéncias que serao
adotadas, necessidade de estender o prazo para realizagcdo da fiscalizagdo, dentre outros
apontamentos voltados para as agdes da demanda;

lll - Pedido de Complementagdo: a area apresentara os dados que deverdo ser
complementados para prosseguir no atendimento da demanda, com excecdo da manifestacao
anbnima, devendo os profissionais da ouvidoria proceder com a solicitacdo de complementacao
dos dados necessarios;

Art. 41 O prazo legal maximo para a resposta conclusiva das manifestagbes ao usuario é de 30
(trinta) dias, prorrogaveis uma unica vez por igual periodo, mediante justificativa expressa
registrada no Sistema.

Art. 42 O prazo legal maximo para resposta conclusiva de um Pedido de Acesso a Informagéao é
de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa registrada
no Sistema.

Art. 43 Sempre que necessario, o Ouvidor podera solicitar complementagao de informacgbes ao
usuario, interrompendo-se o prazo até a resposta do interessado, que caso nao acontega,
possibilita 0 arquivamento da mesma.

§ 1° No caso de Pedido de Complementagdo, acompanhar as manifestagdes complementadas
pelo demandante dentro do periodo de 20 dias;
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§ 2° Caso o usuario ndo responda com as informacdes solicitadas, o sistema Fala.BR arquivara a
manifestacado automaticamente, e assim também o fara o Ouvidor com o processo gerado.

Secao VI
Dos tipos de manifestagao

Art. 44 A manifestacao do tipo “reclamacéao”, via de regra, demonstrara uma insatisfagao relativa a
prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagao
desses servigos. Nesse sentido, deverao ser seguidas as orientagdes abaixo:

I - No caso especifico da reclamacao, devera ser identificado, preliminarmente, se a matéria é de
competéncia da prefeitura e, caso nao seja, encaminhar via Fala.BR para a ouvidoria
correspondente, considerando a manifestagdo como encerrada;

Il - Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizagao dos
dados que possibilitem a identificacdo do usuario que realizou a reclamacao, tanto no espelho da
manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificagdo do usuario seja
imprescindivel para o atendimento da demanda;

Il - E obrigatéria a consulta no Fala.BR utilizando os filtros disponibilizados pelo sistema, para que
seja identificado se o assunto tratado na demanda ja esta sendo tratado em outra demanda ou se
ja teve passagem pela Ouvidoria, auxiliando, dessa forma, na identificacdo de possiveis
manifestacdes em duplicidade, que deverao ser encerradas; ou entdo, demandas com assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no mesmo processo que
encontra-se em apuragao pela area técnica;

IV - Identificado que a reclamacao ndo apresenta as informagdes minimas, devera ser solicitada a
complementacgao das informagdes ao demandante, via Fala.BR.;

V - Certificado que a reclamacdo é de sua competéncia e caso possua os indicios minimos de
materialidade, deve-se tramitar a demanda a area competente:

a) Encaminhar para area responsavel.

b) Unidade Executora analisa a causa do problema, propde solugdo ou corregao.

¢) Responder ao manifestante informando a solugao e prazo.

d) Acompanhar implementagéo da solugao.

e) Registrar feedback final.

Art. 45 A manifestacdo do tipo “sugestdo”, em sua maioria, apresenta-se como uma ideia ou
formulagao de proposta de aprimoramento de servigos publicos prestados pela Prefeitura, ou seja,
apresenta-se como uma tentativa de contribuigao individual ou coletiva para o aperfeicoamento do
o6rgao ou servico publico prestado. Deverao seguir as seguintes orientagdes quanto a sugestao
recebida nesta Ouvidoria:

I- No caso especifico de sugestdo, devera observar se o tema proposto se relaciona as
competéncias do 6rgéo, caso néo seja, devera encaminhar, via Fala.BR, para a ouvidoria de
competéncia e considerar a manifestagdo como encerrada;

Il - Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizagao dos
dados que possibilitem a identificagdo do usuario que realizou a sugestéo, tanto no espelho da
manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificagdo do usuario seja
imprescindivel para o atendimento da demanda;
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Il - E obrigatéria a consulta no Fala.BR utilizando os filtros disponibilizados pelo sistema, para que
seja identificado se o0 assunto tratado na demanda ja esta sendo tratado em outra demanda ou se
ja teve passagem pela Ouvidoria, auxiliando, dessa forma, na identificacdo de possiveis
manifestacdes em duplicidade, que deverdo ser encerradas; ou entdo, demandas com assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no mesmo processo que
encontra-se em analise pela area técnica;

IV - Identificando que a sugestdo ndo apresenta as informagbes minimas para seu
encaminhamento, devera ser solicitada a complementagao das informagdes, ao demandante, via
Fala.BR;

V - Nos casos onde a sugestido apresente ideias de criagdes ou melhorias referentes aos servigos
prestados pela prefeitura e tenha todos os elementos que possibilitem sua analise pela area
técnica, devera tramitar a manifestacao:

a) Encaminhar para area responsavel.

b) Avaliar viabilidade da sugestao.

¢) Unidade executora decide sobre implementacao (sim / nao).

d) Informar ao manifestante o resultado da analise.

e) Arquivar para melhoria continua.

Art. 46 A manifestagao do tipo “elogio” apresenta-se como uma demonstragdo de reconhecimento,
agradecimento ou satisfacdo sobre o servigo publico prestado ou o atendimento recebido. Quando
a manifestacao recebida se tratar de elogio, devera ser identificado se a demanda esta relacionada
ao servico prestado de modo geral ou especificamente ao atendimento prestado por um agente ou
servidor publico, e seguir as seguintes orientagdes:

I - Devera observar se o servico prestado ou agente/servidor publico estdo relacionados a
Prefeitura de Domingos Martins, e, caso ndo sejam, devera encaminhar, via Fala.BR, para a
ouvidoria correspondente, considerando a manifestacdo como encerrada;

Il - Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizacéo dos
dados que possibilitem a identificacdo do usuario que realizou o elogio, tanto no espelho da
manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificagdo do usuario seja
imprescindivel para o atendimento da demanda;

lll - Caso identificado que o elogio se relaciona ao servigo prestado ou agente/servidor publico,
mas ndo apresenta as informagdes minimas, devera ser solicitada a complementacdo das
informagdes ao demandante, via Fala.BR,

IV - Identificado que o elogio € de competéncia da prefeitura, e que possui os elementos
necessarios para encaminhamento, deve-se tramitar a demanda a area técnica responsavel,
devendo encerra-la no Fala.BR com resposta conclusiva ao usuario demandante, informando que
o elogio foi encaminhado ao servidor que prestou o servico, bem como a sua chefia imediata;

V - O encaminhamento devera atender a especificagao do fluxo:

a) Encaminhar para area responsavel.

b) Registrar elogio e compartilhar com a equipe envolvida.

¢) Usar feedback para melhoria continua.

d) Arquivar.
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Art. 47 A manifestacado do tipo “comunicacao” trata-se de demanda que contém informagdes de
origem andnima, comunicando irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade, cuja solugdo dependa da atuagédo de érgéos apuratérios competentes, a
exemplo da Comissdo de Etica, Comissdo de Sindicancia e PAD, etc. Geralmente, envolvem a
comunicacgao de infragdes disciplinares, crimes, praticas de atos de corrupg¢do, ma utilizagdo de
recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a ética e a legislagdo. Além
disso, as comunicagbes poderdao ainda envolver irregularidades cometidas pelas Unidades
Executoras, bem como irregularidades relacionadas a politicas publicas de competéncia da
prefeitura. Deverdao seguir as seguintes orientagdes quanto a apresentacdo da comunicagdo de
irregularidade:

I - Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria, auxiliando na
identificacdo de demandas em duplicidade, a serem encerradas; ou assuntos semelhantes, que
possam ser atribuidas no processo que ja se encontra na area técnica para apuracao;

Il - Caso a comunicacédo de irregularidade nao apresente as informagdes minimas indispensaveis
para proceder com a apuragdo, por ser muito genérica e ndo possibilitar a identificagdo da
irregularidade, ou nao possuir indicios minimos de materialidade; a manifestacdo devera ser
encerrada, por meio de despacho fundamentado informando os motivos e razdes do arquivamento;
lll - Existindo duvidas quanto ao arquivamento da manifestagao, devera, preliminarmente, entrar
em contato com a unidade técnica competente, para verificar se existe a possibilidade de apuracao
apenas com os elementos fornecidos na manifestacao;

IV - Nos casos onde a comunicagio seja de competéncia da Unidade Executora e possua todos
os indicativos que confirmem a materialidade, encerra-se a demanda com resposta conclusiva no
Fala.BR, informando o numero do processo em que esta sendo tramitada na area técnica
competente;

V - Devera ser tramitada atendendo a especificagao do fluxo.

a) Encaminhar para area responsavel.

b) Registrar a Comunicagao e responder ao Manifestante.

¢) Usar feedback para melhoria continua.

d) Arquivar.

Paragrafo unico. Caso seja identificado pelo profissional da ouvidoria que no teor da comunicagao
ou nos anexos apresentados contém informacgdes que possibilitem a identificacdo do demandante,
faz-se necessario proceder com a pseudonimizagao dos dados, tanto no espelho da manifestacéo,
quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificacdo contida seja imprescindivel para o
tratamento da demanda.

Art. 48 A manifestacdo do tipo “solicitacao” trata-se de pedido feito pelo usuario dos servicos
publicos, para que os 6rgéos e entidades da administracdo publica adotem providéncias sobre
determinado assunto. Deve conter um requerimento de atendimento ou servigo, podendo ainda ser
utilizado para comunicar problemas. Seguir as orientagdes quanto a solicitagao de providéncias
requerida ao 6rgao, que devera trazer assunto relacionado a competéncia da Ouvidoria:

I - No caso especifico de solicitacdo, devera observar se o tema proposto se relaciona com as
competéncias desta Pasta, caso nao seja, considerar a manifestagao como encerrada;
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Il - Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria, auxiliando na
identificacdo de manifestacbes em duplicidade, a serem encerradas; ou assuntos semelhantes, de
mesmo demandante, que possam ser atribuidas no processo que ja se encontra na area técnica
para apuragao;

lll - Identificando que a solicitagdo ndo apresenta as informagdes minimas, devera solicitar ao
demandante, via Fala.BR, a complementacgao;

IV - Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizagéo dos
dados que possibilitem a identificagcdo do usuario que realizou a solicitacido, tanto no espelho da
manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificagdo do usuario seja
imprescindivel para o atendimento da demanda;

V - E nos casos em que a solicitagdo € de competéncia da Pasta e tem todos os indicativos que
confirmem a materialidade, deve-se tramitar atendendo a especificacao do fluxo.

a) Encaminhar para area responsavel.

b) Avaliar viabilidade da solicitagao.

c¢) Unidade executora decide sobre a forma de resolugdo (sim / ndo), informa motivos,
justificativas e prazos.

d) Informar ao manifestante a resposta da Unidade Executora.

e) Arquivar para melhoria continua.

Art. 49 A manifestagcado do tipo “denuncia” trata-se de uma manifestagdo que indica a pratica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes,
a exemplo da Controladoria, Comissao de Etica, Comissdo de Sindicancia e PAD, etc. Geralmente
as denuncias envolvem a comunicagdo de infragbes disciplinares, crimes, praticas de atos de
corrupgao, ma utilizagdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a
ética e a legislacao. Além disso, as denuncias poderao ainda envolver irregularidades cometidas
por Unidades Executoras e 6rgaos da Administracao Indireta, vinculadas a Prefeitura.

|- Em todos os casos, antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a
pseudonimizag¢do dos dados que possibilitem a identificacdo do usuario que realizou a denuncia,
tanto do espelho da manifestacdo, quanto dos anexos.

Il - Deve-se identificar, preliminarmente, se é matéria de competéncia da prefeitura, e, caso nao
seja, devera encaminhar via Fala.BR, para a ouvidoria competente e considerar a manifestacao
como encerrada;

lll - Antes do encaminhamento da demanda a ouvidoria competente, quando a denuncia nao for
de competéncia da Prefeitura, devera ser solicitado, via Fala.BR, o consentimento do demandante
para transferéncia para outra unidade de ouvidoria. Havendo negagéo ou auséncia de resposta a
solicitacdo de consentimento, sera realizado o processo de “pseudonimizacido” das informagdes
que possibilitem a identificacdo do autor da manifestagdo, por meio do recurso “EXTRATO”,
disponibilizado pelo Fala.BR, para entdo, poder ser tramitada a ouvidoria competente;

IV - Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria, auxiliando na
identificacdo de manifestagcbes em duplicidade, a serem encerradas; ou assuntos semelhantes, de
mesmo demandante, que possam ser atribuidas no processo que ja se encontra na area técnica
para apuracao;
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V - Identificando que a denuncia ndo apresenta as informagbes minimas, devera ser solicitada a
complementacao das informagdes ao demandante, via Fala.BR;

VI - Nos casos das denuncias de competéncia da Prefeitura que contenham os elementos
minimos de materialidade e autoria, devera tramitar a manifestagcdo atendendo a especificacdo do
fluxo.

a) Encaminhar para setor de compliance;

b) Analisar a denuncia com sigilo;

¢) Investigar fatos e coletar evidéncias;

d) Adotar medidas corretivas ou legais, se necessario;

e) Informar ao manifestante o andamento, respeitando sigilo;

f) Registrar e arquivar conforme legislagao.

Art. 50 O Pedido de Acesso a Informacdo — A Lei de Acesso a Informacdo — LAl (Lei n°
12.527/2011) regulamenta o direito de acesso a informacao previsto na Constituigdo brasileira. Ela
estabelece regras e procedimentos para que o poder publico forneca informagdes a sociedade por
meio do SIC — Servigo de Informacao ao Cidadao.

|- Sempre que possivel, o SIC deve fornecer imediatamente a informagdo ao cidaddo. Se a
informacgéo estiver disponivel na internet, o 6rgéo deve enviar o link especifico, de preferéncia com
um passo a passo para auxiliar o usuario a encontrar a informagéo desejada no site. Caso o
atendimento ndo possa ser imediato, a LAl estabelece que os 6rgaos devem responder o pedido
em até 20 dias, com a possibilidade de prorrogar o prazo por mais 10 dias. A prorrogagao sempre
deve ser justificada pelo 6rgao e deve ser feita antes de o prazo inicial de 20 dias acabar.

Il - A LAI prevé excegbes para o acesso a informagéo nos seguintes casos:

a) Informacgdes pessoais relativas a privacidade, honra e imagem;

b) Sigilos com base em legislacao especifica;

¢) Documento preparatério;

d) Informacdes Classificadas.

lll - Existem, no entanto, hipéteses em que o 6rgao deve fornecer as informag¢des mesmo que haja
restricdo de acesso. Isso acontece nas seguintes situagdes:

IV - Nao podera ser negado acesso a informagao necessaria a tutela judicial ou administrativa de
direitos fundamentais (Art. 21 da LAl);

V - Além disso, um documento pode ser parcialmente sigiloso. Ou seja, é preciso analisa-lo e
verificar quais partes ndo devem ser divulgadas publicamente, de acordo com os casos
estritamente previstos na Lei. Se existirem partes que possam ser publicizadas, o 6rgao deve
realizar tratamento do documento com o objetivo de restringir o acesso apenas a parte sigilosa e
disponibilizar o que for publico. Esse tratamento pode ocorrer por meio de tarjamento,
descaracterizacdo, ocultagdo, dentre outras técnicas. Portanto, a existéncia de informagdes
sigilosas em um documento ndo necessariamente torna-o restrito por completo.

VI - As informacbdes ou documentos que versem sobre condutas que impliquem violagdo dos
direitos humanos praticada por agentes publicos ou a mando de autoridades publicas ndo poderao
ser objeto de restricdo de acesso (Art. 21, paragrafo unico, da LAI).

a) Encaminhar para area responsavel,;

b) Avaliar viabilidade da resposta;

¢) Unidade Executora decide sobre meio pelo qual responder;
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d) Informar ao manifestante a resposta da Unidade Executora.
e) Arquivar para melhoria continua.

Secgao Vi
Dos Relatdrios de Ouvidoria

Art. 51 A Ouvidoria elaborara relatorios trimestrais e anuais, contendo informagdes consolidadas
sobre as manifestacdes recebidas, analisadas e encaminhadas no periodo.

Art. 52 Os relatdrios trimestrais terdo como finalidade apresentar, de forma tempestiva, o
panorama atualizado das demandas registradas, possibilitando @ Administracdo a adogado de
medidas corretivas ou preventivas, e conterao, no minimo: o numero de manifestacbes recebidas,
assuntos recorrentes, prazos de resposta, providéncias adotadas, indices de satisfagao e ranking
das Secretarias/entidades mais demandadas.

§ 1° O Relatério sera elaborado no sentido de fornecer informacdes relevantes para o 6rgao ao
qual ela esteja vinculada, de maneira a aperfeicoar a prestacdo dos servigos e provocar uma
atuacao gerencial por parte da Ouvidoria na produgao de informacgdes.

I- O primeiro item obrigatério, ou seja, a informagao sobre o niumero de manifestagdes, tem um
enfoque de estatistica descritiva e pode ser complementado com séries histéricas e demais
numeros que apresentem o quanto a Ouvidoria foi demanda no exercicio corrente. Inclusive, a
ferramenta Painel Resolveu?’! fornece dados estatisticos de desempenho da Ouvidoria que
podem ser inseridos no Relatério de Gestdo — essa facilidade esta disponivel para as ouvidorias
integrantes da Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv).

Il - O segundo item de conteldo necessario informa os motivos das manifestacdes; nesse ponto,
a Ouvidoria deve apresentar o total de manifestagdes classificadas pela tipologia da demanda;

lll - Na analise de pontos recorrentes, previsto como 3° item necessario para o Relatério, a
Ouvidoria descrevera e explicarad quais sdo as demandas mais registradas pela populagdo. Essa
informacao mostra setores ou servicos que possuem maior relevancia para o usuario. A
reincidéncia de demandas para uma determinada area pode indicar:

a) uma relevancia maior do servigo prestado, que consequentemente gera mais registros, ou

b) uma possivel falha na prestacao do servigo, que estaria sendo apontada por varios usuarios.

IV - O ultimo item obrigatério diz respeito a descricdo das providéncias adotadas pelo gestor para
as demandas apresentadas pelos usuarios dos servicos publicos. E demonstrado na articulacéo
entre Ouvidoria com os diversos setores de sua organizagdo no acompanhamento das
providéncias. O acompanhamento continuo minimiza o risco de nao haver dados sobre as
providéncias adotadas que permitam compor o Relatdrio. A falta desse acompanhamento pode,
também, implicar riscos maiores, como a publicagdo de um documento com providéncias
inadequadas, que poderiam ter sido questionadas pela Ouvidoria a época de sua implementacéo.
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§ 2° O relatério anual reunira a consolidacdo dos resultados do exercicio, permitindo a avaliagcao
global da atuagado da Ouvidoria, a identificagdo de tendéncias, a mensuragdo de desempenho e a
formulagao de recomendacgdes estratégicas para o aprimoramento dos servicos.

§ 3° Os relatérios deverdo ser disponibilizados no Portal da Transparéncia, garantindo o
cumprimento dos principios da publicidade, transparéncia e eficiéncia da gestao publica, bem
como a adequada prestagédo de contas a sociedade e aos 6rgaos de controle.

Secgao VI
Das Caixas de Ouvidoria

Art. 53 Todos os 6rgaos e entidades da Administracdo Publica direta e indireta receberao, e
deverao disponibilizar, em local visivel e de facil acesso ao publico, urnas fisicas de ouvidoria,
destinadas a coleta de manifestacoes.

§ 1° As urnas serdo identificadas de forma padronizada, assegurando sua utilizagdo pelo publico
externo e interno, em conformidade com os principios de acessibilidade e inclusao.

§ 2° O uso das urnas de ouvidoria constitui um instrumento complementar aos canais oficiais
(como o sistema Fala.Br, telefone ou atendimento presencial). Este canal alternativo visa oferecer
melhor acesso ao cidadao que, por qualquer motivo, opte por ndo utilizar os meios oficiais,
promovendo a ampliagdo da participagao social e a transparéncia administrativa.

Art. 54 As manifestagdes depositadas nas caixas de ouvidoria serdo recolhidas mensalmente por
servidores designados, preferencialmente pelo Ouvidor Municipal, garantindo-se a integridade, a
confidencialidade e o sigilo das informagdes recebidas.

§ 1° Compete a Ouvidoria o controle, registro e analise das manifestagbes coletadas, com posterior
encaminhamento as areas competentes e insercao dos dados nos relatorios trimestrais e anuais
de que trata o Art. 51.

§ 2° Em fungao do recolhimento mensal e da natureza da coleta (que visa a participacao social e o
diagnéstico), as manifestagdes depositadas nas urnas n&o serdo respondidas individualmente,
visto que o processo de recolhimento, registro e analise ndo obedece ao prazo legal de 30 (trinta)
dias para resposta, conforme estabelece a Lei n°® 13.460/2017.

§ 3° O cidaddo que necessitar de uma resposta individualizada e dentro do prazo legal devera
utilizar os canais oficiais de ouvidoria (sistema digital, telefone/WatsApp ou presencial) que
garantem o protocolo e a tempestividade da manifestacao.

CAPITULO XlIi
DA AVALIACAO DO SERVICO PUBLICO
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Art. 55 Sera realizada, sob a coordenacao da Ouvidoria, pesquisa de avaliagdo da qualidade dos
servigos publicos, em todos os setores da Administracdo Publica direta e indireta, com a finalidade
de mensurar o grau de satisfagdo dos usuarios com o servico e o atendimento prestado, a fim de
identificar oportunidades de melhoria.

§ 1° A pesquisa podera ser aplicada por meio fisico, mediante formularios disponibilizados nas
urnas de ouvidoria, ou por meio digital, utilizando QR Code afixado nos setores de atendimento.

§ 2° Os resultados da pesquisa deverdo ser consolidados em relatérios semestrais e anuais,
organizados pela Ouvidoria e publicados no Portal da Transparéncia, garantindo amplo acesso a
sociedade e aos 6rgaos de controle.

§ 3° A sistematizacdo das informagdes obtidas devera servir a formulagdo de indicadores de
desempenho, bem como a elaboragédo de recomendagdes aos gestores responsaveis, visando ao
aprimoramento continuo da prestacéo dos servigos publicos.

CAPITULO XIV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 56 Os casos omissos serao resolvidos pela Ouvidoria Municipal, em conformidade com a
legislacao vigente, com apoio da Controladoria Geral Municipal.

Art. 57 Esta Instrucdo Normativa devera ser revisada sempre que houver necessidade de
atualizagao decorrente de mudancas legais, tecnolégicas ou organizacionais.

Art. 58 Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagao.

Domingos Martins-ES, 28 de outubro de 2025

Assinado por EDUARDO JOSE RAMOS 020.*#* *++.x%
Prefeitura Municipal de Domingos Martins
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Eduardo José Ramos
Prefeito

Assinado por FRANCIELE LUZIA HOLZ 144 *¥* sxx.xk
Prefeitura Municipal de Domingos Martins
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Franciele Luzia Holz
Controladora Geral Municipal
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Prefeitura Municipal de Domingos Martins
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Soemis de Fatima Lyra dos Santos
Ouvidora Municipal

G202/T€6600 oN SOSISAIQ sOluswnd0g

8%009.Ti6e8pPJ-TECA-PLOP-10(8-ce /03099 :2AeyD /,Iq'AOﬁ'SS'SU!IJE'I.USOﬁU!UJOp'MMM//Zdnu :9SSadyY '81U6LU|E'1!5!D opeulssy



