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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO DOMINGOS DO NORTE

DECRETO N° 2.147, DE 15 DE AGOSTO DE 2024

Aprova a Instrugdo Normativa n°
001/2024 da Ouvidoria-Geral do
Municipio de S&0 Domingos do
Norte/ES.

A PREFEITA MUNICIPAL DE SAO DOMINGOS DO NORTE, Estado do
Espirito Santo, no uso de suas atribuigdes legais,

Considerando a Resolugio n° 345, de setembro de 2020, e a Lei n°® 13.460, de 26 de
Junho de 2017. ' '

DECRETA:

Art. 1° Fica aprovada a Instrucdio Normativa n° 001/2024 da Ouvidoria-Geral do
Municipio de S&o Domingos do Norte/ES, nos termos do Anexo Unico deste Decreto.

Paragrafo tinico. A versdo n° 01 da Instrugdo Normativa n° 001/2024 dispde sobre
normas ¢ procedimentos de atuagio do Sistema de Ouvidoria, no 4mbito do Poder Executivo
Municipal de Sdo Domingos do Norte/ES, como meio de interlocugdo com a sociedade,
constituindo um canal aberto para o recebimento de manifestagbes € quaisquer outras
demandas relacionadas a sua drea de competéncia.

Art. 2° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposi¢des
em contrario.

Publique-se e Cumpra-se.

Gabinete da Prefeita de Sdo Domingos do Norte - ES, em 15 de agosto de 2024.
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Prefeita Municipal

ANA IZABEIf MA,

ey = . e ai~ Paminane Ao Norde - ES - CEP 29745-000



PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO DOMINGOS DO NORTE

III - responder as manifesta¢Ses utilizando linguagem cidada: simples, clara, concisa,
objetiva e compreensivel, considerando o contexto sociocultural do demandante de forma a
facilitar a comunicagfo e o mutuo entendimento; ’

IV - ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagdio dos cidaddos-usuarios
como demandas legitimas;

V - atuar de maneira educada, gentil e cordial;

VI - agir com presteza ¢ imparcialidade, reconhecendo os cidaddos-usuérios, sem
qualquer disting@o, como sujeitos de direito; e

VII - ser integro e possuir reputagéo ilibada;
VIII - ser funcionario de carreira;

IX - ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagido dos cidaddos-usuérios
como demandas legitimas;

X - atuar de maneira educada, gentil e cordial;

XI - agir com presteza e imparcialidade, reconhecendo os cidaddos-usudrios, sem
qualquer distin¢#io, como sujeitos de direito;

XII - ser integro e possuir reputaggo ilibada;
XIII - ser funcionario de carreira.

CAPITULO VII
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 27 Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participacéo dos
usu4rios no acompanhamento da prestagdo ¢ na avaliagdo dos servigos publicos sera feita por
meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo tnico. O conselho de usudrios é 6rgéo consultivos dotados das seguintes
atribuicoes:

I - acompanhar a prestagdo dos servigos;

II - participar na avalia¢do servigos;

III - propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV - contribuir na definiciio de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO DOMINGOS DO NORTE

II - Proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
IIT - Né&o agir de modo temerario; ou

IV - Néo prestar as informagdes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos
fatos.

Art. 21 O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestagsio do servigo publico, e a sua chefia imediata.

Pardgrafo tnico. A resposta conclusiva do elogio conterd informacfo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 22 As dentincias recebidas serfio encaminhadas pela Ouvidoria a Presidéncia para
apurar os fatos narrados, que redirecionard aos setores responsaveis pelos assuntos tratados,
quando couber. Concluido o tratamento da dentncia o resultado deverd ser comunicado a
Ouvidoria.

Pardgrafo tnico. Quando o denunciante for vitima da conduta apurada, ser-lhe-a
facultado o acesso aos autos durante a tramitagfio do processo, e, se previamente requerida,
garantida a restricdo de acesso de sua identidade a terceiros, nos termos do art. 31 da Lei n°
12.527/2011.

Art. 23 A Ouvidoria encaminhard as demandas as secretarias ¢ Gabinete em até 02
(dois) dias tteis, a contar da data do registro da manifestagio, exclusivamente por e-mail a
ser informadoao ouvidor(a).

I - o prazo entre o recebimento do pedido de informac@o e a resposta ao requerente nao
podera ser superior a 20 (vinte) dias corridos;

II - o prazo referido no inciso I podera ser prorrogado por até 20 (vinte) dias corridos
mediante 0 encaminhamento de e-mail para ouvidoria@saodomingosdonorte.es.gov.br, com
justificativa fundamentada:

a) transcorrida a prorrogagdo do prazo estabelecido sem manifestagdo, a Ouvidoria
notificard ao Ministério Pablico do Estado do Espirito Santo;

b) demanda descrita com observagdo da Ouvidoria como "urgente" devera ter atencao
especial e resposta dentro do prazo de até 2 (dois) dias Uteis;

¢) a Presidéncia deverd prestar as informagGes com conteudo de resposta
exclusivamente por e-mail.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SA0 DOMINGOS DO NORTE

dependa da atuaggio dos 6rgéos apuratérios competentes;

V - elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdio sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido; ‘

VI - canal E-OUV: o E-OUV é um canal integrado para encaminhamento de
manifestaces (acesso a informagéo, dentincias, reclamag@es, solicitagdes, sugestdes, elogios
e simplifique) a 6rgéos e entidades do poder publico;

VII - manifestacbes: sio formas de o cidaddo expressar para a ouvidoria seus anseios,
angustias, davidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou servigo recebido. Assim,
pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestdio de politicas e servigos, ou a combater a
pratica de atos ilicitos. Podem ser: reclamagBes, dentncias, sugestdes, elogios, pedido de
acesso 2 informac#o e solicitagdo de providéncias por parte do Poder Publico;

VIII - pedido de acesso & informagéo: quando se quer ter acesso a informagéo publica;

IX - reclamagéo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico e & conduta de
agentes publicos na prestagdo € na fiscalizagfo desse servigo publico;

X - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagio direta ou indireta de bens
ou servicos & populaggo, exercida por 6rgfio ou entidade da administragdo publica;

XI - solicitag#o: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administragio;

XII - sugestdio: proposigdo de ideia ou formulagio de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragdo Piblica;

XIII - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza o servigo publico.

CAPITULO IV
DA BASE LEGAL

Art. 4° A presente Instruc@o Normativa integra o conjunto de agdes de responsabilidade
do Poder Executivo Municipal, no sentido de implementagdo do Sistema de Ouvidoria no
ambito da PMSDN, e tem como base legal os dispositivos contidos na Constituicio Federal,
na Lei n°® 12.527/2011, Lei de Acesso a Informaggo (LAI), na Lei n° 13.460/2017, chamada de
Codigo de Defesa do Usudrio dos Servicos Publicos, ¢ na Lei 13.709/2018, Lei Geral de
Protecio de Dados Pessoais (LGPD).

CAPITULO V
DAS RESPONSABILIDADES

Art. 5° Compete ao Poder Executivo do Municipio de Sio Domingos do Norte/ES:

1 - aplicar sangdes administrativas cabiveis previstas na legislagdio vigente, quando
constatada irregularidade nas dentincias apresentadas contra servidores;
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO DOMINGOS DO NORTE

X - propor a ado¢do de medidas e as providéncias de corre¢do de rumos ou
aperfeigoamento em processos a partir das demandas recebidas pela Ouvidoria;

X1 - encaminhar as demandas s secretarias e ao gabinete, que as encaminhard ao setor
administrativo competente para as respostas, de acordo com o seu teor. Vale ressaltar que

cada setor havera um funcionario responsavel designado pelo secretario e/ou pelo (a) chefe de
Gabinete;

XII - representar a Ouvidoria diante do Poder Executivo Municipal de Sdo Domingos
do Norte/ES, bem como diante da Rede Nacional de Ouvidorias, da Ouvidoria Geral da
Unifo, atuando como gestor do sistema E-OUV;

XIII - encaminhar as autoridades superiores, periodicamente e sempre que solicitado, os
relatdrios estatisticos das atividades da Ouvidoria;

XIV - manter sigilo sobre dentincias e reclamagdes que receber, bem como sobre sua
fonte, assegurando a prote¢io dos denunciantes, quando requerer o caso ou assim for
solicitado;

XV - auxiliar, no que couber, o Conselho de Usudrios;

XVI - obedecer a Autarquia do Organograma.
Art. 8° Compete & Unidade Central de Controle Interno - SEMCONT:

I - prestar apoio técnico na fase de elaboragdo das InstrugSes Normativas e em suas
atualizacBes, em especial no que tange a identificagéo e avaliagdo dos pontos de controle e
respectivos procedimentos de controle;

II - através da atividade de auditoria interna, avaliar a eficicia dos procedimentos de
controle inerentes ao Sistema de Ouvidoria — E-SIC, propondo alteragSes na Instrugdo
Normativa para aprimoramento dos controles;

III - podera realizar levantamento de informagBes junto ao setor de ouvidoria, a
qualquer momento, sobre as demandas recebidas, com objetivo de subsidiar a elaboragdo da
matriz de riscos ¢ 0 PAA (processo administrativo de apuracdio de responsabilidade por
infracBes praticadas por fornecedores e contratados), dentre outros trabalhos.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 9° Cabera 2 Ouvidoria assegurar os atendimentos das manifestagdes recebidas,
devendo:

1 - operar o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Municipal/ E-
Ouv, ou o Sistema de Ouvidoria Federal - Fala.Br (se necessério), como canal para o registro
das manifestagoes;
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO DOMINGOS DO NORTE

I - Sistema Informatizado da Ouvidoria - E-OUV;
IT - atendimento telefénico: (27) 3722-0200;
III - E-mail: ouvidoria@saodomingosdonorte.es.gov.br;

IV - atendimento presencial na Ouvidoria - Sede da Prefeitura Municipal de Sédo
Domingos do Norte-ES.

Art. 12 Sdo objeto de atendimento da Ouvidoria as manifestagSes de denuncias,
reclamagcdes, solicitacSes, sugestdes, elogios e acesso a informagéo.

Art. 13 Quando a manifestagio for uma denimcia ou uma reclamag@o registrada de
forma andnima, esta sera tratada como uma Comunicagdo SIGILOSA.

Parégrafo tmico. E importante dizer que ndo sdo informados o namero de

protocolo nem o Cédigo de Acesso ao cidaddo que registrou este tipo de manifestagéo.

Art. 14 Todas as manifestacBes recebidas pela Ouvidoria, independentemente do canal
utilizado, receberdo tratamento criterioso, devendo ser analisadas e respondidas pela prépria
Ouvidoria ou encaminhadas ao Gabinete, quando necessario, para a devida instrugo.

I - 0 prazo para resposta ao demandante € de 15 (quinze) dias, contados da data de seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa;

1I - o demandante recebera a resposta de sua manifestagdo pelo sistema E-SIC e/ou por
e-mail;

ITI - caso a dentincia ou a reclamac8io seja andnima, a resposta 3 manifestagdo podera
ser acessada pelo Sistema E-SIC através do nimero de cadastro, acessivel APENAS ao
servidor da ouvidoria.

§ 1° As manifestacdes recebidas pelo atendimento telefonico (27) 3722-0200, por e-mail
e atendimento presencial na Ouvidoria serdo cadastradas pela Ouvidoria no Sistema.

§ 2° Caso necessério, o servidor da Ouvidoria devera reduzir a termo a manifestag@o
verbal, ou seja, torna-la escrita, de preferéncia em formato eletrénico, e solicitar ao
demandante que assine o documento, facultado o anonimato, sendo que este documento sera
digitalizado e anexado posteriormente a demanda que sera cadastrada no Sistema E-SIC pelo
servidor da Ouvidoria.

§ 3° O Protocolo da Prefeitura que receber diretamente, por qualquer meio,
manifestacfio descrita devera protocolar e encaminhé-la 2 Ouvidoria, que imediatamente
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manifestacdes e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagfo de servigos
publicos.

Art. 36 O relatério de gestio de que trata o art. 36 devera indicar, a0 menos:

I - O ndmero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;

II - Os motivos das manifestacdes;

III - A andlise dos pontos recorrentes; €

IV - As providéncias adotadas pela administragio publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo inico. O relatorio de gestdo sera:
I - Encaminhado 2 autoridade méxima do 6rgfo a que pertence a unidade de ouvidoria;

II - Disponibilizado integralmente na internet;

III - Publicado até o primeiro dia do més de fevereiro de cada ano, abrangendo as

informacdes referentes ao ano anterior.

Art. 37 O painel resolveu é uma ferramenta que retine informagdes sobre manifestacGes

de ouvidoria (demincias, sugestOes, solicitacBes, reclamagdes, elogios e pedidos de
simplificacio) que a Administragio Piblica recebe diariamente pelo sistema E-SIC. A
aplicagdo permite pesquisar examinar e comparar indicadores de forma répida, dindmica,
interativa e em tempo real.

Paragrafo tinico. O painel visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores

e cidadfios no exercicio do controle por meio da participagdo social. Basta acessar O
site:https://www.saodomingosdonorte.es.gov.br e clicar no icone Ouvidoria.

S&o Domingos do Norte - ES, em 15 de agosto de 2024.
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