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DECRETO N°. 7.017/PMMA/2.026

DISPOE SOBRE O MANUAL DE ROTINAS E
PROCEDIMENTOS PARA OUVIDORIA -
ORIENTACAO PRATICA ACERCA DA
OPERACIONALIZACAO DA  OUVIDORIA
GERAL DO MUNICIPIO DE MINISTRO
ANDREAZZA.

Art. 1° Fica aprovado o Manual de Rotinas e Procedimentos para Ouvidoria - Orientacdo
pratica acerca da operacionalizacdo da Ouvidoria Geral do Municipio de Ministro Andreazza e
editado em estrito cumprimento a competéncia regulamentar, em consonancia com Lei Federal
n. 13.460/2017, que estabelece normas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos

Art. 2° Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando
se as disposi¢Oes em contrério.
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1. APRESENTACAO

Ouvidoria: instancia de participacédo e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestacdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

O objetivo da Ouvidoria no dmbito da Administracdo Publica Municipal de Ministro
Andreazza é fomentar a participacdo da sociedade e o exercicio do controle social assegurando
o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Municipal,
com atuacdo ética, moderada e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expressédo e julgamento do cidaddo.

Nesse sentido, a Ouvidoria deve atuar como canal de intermediacdo do processo de
participacdo popular, possibilitando ao cidaddo contribuir com a implementacéo das politicas
publicas e a avaliacdo dos servicos prestados.

2. REGULAMENTACAO

O poder regulamentador é a prerrogativa atribuida a Administracdo de editar normas
gerais que permitam a efetivacdo de dispositivos legais. Trata-se de poder intrinseco aos 6rgaos
publicos, que tém, dentro de suas esferas de competéncia, incumbéncias de gerencias interesses
publicos e de editar atos normativos que visem a consecucdo de suas funcdes legais. Assim,
sendo a regulamentacdo a forma por exceléncia de expedir orientagdes, conclui-se que cabe a
CGM expedir instrucdes direcionadas as entidades e 6rgdos do Poder Executivo Municipal.

Uma das principais formas de nortear as atividades das ouvidorias é, a edi¢do de normas
abstratas, ainda que haja outras formas igualmente importantes de promover essa orientagéo,
tal como eventos de capacitacdo ou producdo de material didatico.

Com este Manual, a Ouvidoria-Geral do Municipio pretende orientar os gestores e
servidores publicos municipais envolvidos diretamente com os trabalhos de ouvidoria,
considerando suas caracteristicas, seus pressupostos de operacionalizacdo e outros elementos
que possam direcionar as agOes destes agentes, com o objetivo de maior fortalecimento,
uniformizacao e integracdo das entidades e 6rgdos municipais.

3. BASE LEGAL

Lei Federal n. 13.460/2017, que estabelece normas para participacédo, protecédo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servicos publicos;

Lei Federal n. 13.608/2018, que dispde sobre o servigo telefénico de recebimento de
denuncias e sobre recompensa por informagdes que auxiliem nas investigagdes policiais; e
altera o art. 4° da Lei n°® 10.201, de 14 de fevereiro de 2001,

Lei n. 12.527/2011, denominada Lei de Acesso a Informagdo (LAI), é oferecido ao
cidadao por meio da transparéncia ativa e a passiva;
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Lei n. 1.532/PMMA/2016, que disciplina o acesso as informacgdes publicas e
regulamenta as restri¢oes as informacdes sigilosas no ambito do poder executivo municipal,

LEI N°. 2.697/PMMA/2025. “institui o canal de comunicagdo da ouvidoria geral da
Prefeitura Municipal de Ministro Andreazza”

Decreto n°6.736/PMMA/2025.Institui o Canal de Comunicacdo da Ouvidoria Geral do
Municipio de Ministro Andreazza/RO.

4. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria podera se organizar em forma de sistemas ou redes, com a finalidade de:
« Articular as atividades da ouvidoria publica;
«  Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacao de servicos publicos;

«  Garantir o acesso do usudrio de servicos publicos aos instrumentos de participagdo
na gestdo e defesa dos direitos; e

« Garantir a efetiva interlocucdo entre usuério de servigos publicos e os 6rgaos e
entidades da administracao publica;

« Tornar a Ouvidoria conhecida pela sociedade;
»  Receber e tratar todas as manifestacGes com isencao e imparcialidade;
«  Fornecer informacdes aos setores da Prefeitura para subsidiar acbes competentes;

« Orientar o cidaddo quanto ao encaminhamento de sugestdes, elogios, solicitacdes,
reclamacdes, informacdes e pedidos de esclarecimentos;

* Informar ao usuério o resultado de sua demanda;

«  Controlar, acompanhar e encaminhar as manifestagdes aos setores competentes
para adocdo das providéncias cabiveis;

« Divulgar os servicos prestados pela Ouvidoria e os resultados alcangados;
« Identificar oportunidades de melhoria e propor medidas corretivas e preventivas;

« Propor e realizar parcerias com 0rgdos e entidades para intercambio de
conhecimento e boas préticas.

4.1 MISSAO, VALORES E COMPROMISSOS DA OUVIDORIA
Fixa o planejamento estratégico da Ouvidoria, epigrafada como:

Missdo: acolher e dar respostas as demandas da sociedade como um todo, aos servidores
municipais e em especial ao cidaddo, realizando a interlocugdo com diligéncia, isencdo e
transparéncia, estimulando ac¢des voltadas ao controle social para aprimoramento dos servigos
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prestados pela prefeitura municipal de Ministro Andreazza.

Valores: responsabilidade social, interlocucdo e parceria com a sociedade e com a
Gestao dos servicos publicos da Prefeitura Municipal; Gestédo participativa.

Compromissos: Estabelecer canais de comunicagdo com o cidad&o a fim de facilitar e
agilizar o fluxo das informacdes e a solucédo de seus pleitos. Facilitar o acesso do cidadao a
Ouvidoria, simplificando os procedimentos internos e promovendo a divulgacdo sistematica de
sua missdo institucional, bem como dos servigos oferecidos ao cidaddo. Organizar e interpretar
0 conjunto das manifestacdes recebidas, de modo a produzir indicativos quantificados para a
Gestdo Municipal, visando a melhoria dos servigos prestados a sociedade. Apresentar
informacdes para subsidiar agdes de aprimoramento dos servicos prestados pela Ouvidoria.

4.2 COMPETE A OUVIDORIA

« Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos
pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017, e suas respectivas alteragdes;

e promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuario;

« receber do cidaddo a manifestacdo, triar a demanda, encaminhar para a unidade
administrativa responsavel para conhecimento, o qual ira elaborar a resposta, analisar e prestar
esclarecimentos, disponibilizar resposta ao demandante, por meio de mecanismos proativos e
reativos, no prazo de trinta dias, podendo ser prorrogado de forma justificada por uma Unica
vez;

»  receber os e-mails da ouvidoria, e encaminhar aos setores pertinentes;

* Receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

* Receber, analisar e responder, denuincias e comunicaces, recebidas por qualquer
canal de comunicagdo com o usuario de servigos publico;

» Processar informacdes obtidas por meio das manifestaches recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servigcos
prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017;

« Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do 6rgédo ou
entidade a que esteja vinculada;

» Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participacdo e controle social;

»  Produzir e analisar dados e informacgGes sobre as atividades de ouvidoria realizadas,
bem como propor e monitorar a adocdo de medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos; acompanhando o tratamento e a efetiva concluséo
das manifestacOes de usudario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula;
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«  Exercer acdes de mediacdo e conciliagdo, bem como outras a¢des para a solucao
pacifica de conflitos entre usuarios de servigos e 6rgdos e entidades, com a finalidade de ampliar
a resolutividade das manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade na prestacéo de servicos
publicos;

»  Receber, em grau de recurso, pedidos de acesso a informacéo, desclassificacdo e
reavaliagéo de informacéo classificada;

« Elaborar e publicar relatério de suas atividades para avaliacdo da qualidade da
prestacdo dos servigos publicos municipais e apresentar ao Prefeito;

« auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com 0s
principios estabelecidos neste Decreto.

4.3 RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAC}()ES.
Das regras gerais para tratamento de manifestagdes
A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacdes em linguagem

simples, clara, concisa e objetiva.

« Em nenhuma hipotese seré recusado o recebimento de manifestaces formuladas nos
termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente pablico.

« A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuério somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informacao pessoal propria ou de terceiros.

« E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualquer exigéncia relativa & motivacio da
manifestacdo.

« E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos procedimentos de
ouvidoria.

« As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por meio
do sistema fala.BR.

« A ouvidoria assegurara 0 acesso ao sistema fala.BR, para que esteja disponivel nas
paginas principais de seus Portais na rede mundial de computadores.

« Sempre que recebida em meio fisico, a ouvidoria devera adicionar a manifestacdo no
sistema fala.BR.

« A ouvidoria ao receber manifestacbes que ndo se encontrem no ambito de suas
atribuicBes deverdo encaminhé-las para a unidade competente.

4.4 TIPOS DE MANIFESTACOES

Os tipos de manifestacdo em ouvidoria sdo categorias padronizadas utilizadas para
classificar a sua demanda e direciona-la corretamente para o setor de apuracdo. As principais
8
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tipologias incluem: Elogio, Reclamacao, Sugestdo, Solicitacdo, Denuncia.

Elogio

» O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento
ou ao responsavel pela prestacdo do servi¢co publico, bem como as chefias imediatas destes.A
resposta conclusiva do elogio contera informacao sobre o encaminhamento e cientificacdo ao
agente publico ou ao responsavel pelo servico pablico prestado e as suas chefias imediatas.

Reclamacéao

> A reclamacdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacéo
do atendimento ou do servico publico.A resposta conclusiva da reclamacédo contera informacéo
sobre a justificativa e/ou decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Sugestédo

> A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacao do
atendimento ou do servico publico que devera se manifestar acerca da ado¢édo ou ndo da medida
sugerida.Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdao administrativa final informara acerca
da forma e dos prazos de sua implanta¢do, bem como dos mecanismos pelos quais 0 usuario
poderd acompanhar a execucdo da adogdo da medida.

Solicitacdo

» Asouvidorias poderao receber e coletar informacdes junto aos usuarios de servicos
publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos, bem como auxiliar na deteccéo
e correcdo de irregularidades na gestdo.As informacdes de que trata este artigo ndo se
constituem em manifestacbes passiveis de acompanhamento pelos usuérios de servicos
publicos.As informacbes que constituam comunicacdes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas
mediante procedimento preliminar de investigacéo.

Das denuncias

» A denincia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam a administragdo publica chegar a tais elementos.No
caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacéo sobre o seu

9
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encaminhamento aos 0rgaos apuratérios competentes, sobre 0s procedimentos a serem adotados
e respectivo nimero que identifique a dendncia junto ao érgdo apuratorio, ou sobre o seu
arquivamento.Os Orgaos apuratorios administrativos internos encaminhardo as ouvidorias o
resultado final do procedimento de apuracdo da denlncia, a fim de dar conhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

4.5 CANAIS DE ATENDIMENTO

» Atendimento presencial: Enderego: Av: Pau Brasil, 5577— Centro — Cep: 76.919-
000. Expediente — Segunda a sexta-feira (Horario: 07:00 as 13:00 horas).

> E-mail Institucional: ouvidoria@ministroandreazza.ro.qov.br

» Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo disponivel no
site oficial e Portal da Transparéncia.

4.6 PRAZOS VIGENTES PARA RESPOSTA

O prazo méaximo para resposta das ouvidorias na plataforma Fala.BR é de 30 dias
corridos, contados a partir da data de registro da manifestacdo. Esse periodo pode ser
prorrogado por mais 30 dias em casos excepcionais e devidamente justificados pelo érgdo. Os
prazos detalhados variam de acordo com o tipo de manifestacéo:

« Ouvidoria (Reclamac6es, Sugestdes, Elogios): Maximo de 30 dias, prorrogavel
por mais 30 dias.

« Acesso a Informacédo (LAI): Prazo de 20 dias, que pode ser prorrogado por mais
10 dias. Para acompanhar o andamento da sua solicitagéo, verifique o status do seu protocolo
diretamente na plataforma acessando o sistema Fala.BR com a sua conta gov.br.

4.7 FLUXO DE FUNCIONAMENTO

10
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FILLUXO DE FUNCIONAMENTO DA

Ouvidoria
1

RECEBER DEMANDAS

Manifostagio chega @ ouvidaria

através do prdaprio cldadéoe ou enviada 2
pelas unidades
REALIZAR ORIENTACAO PARA
REGISTRO DA DEMANDA NO
FALA BR
= ldentificadax

magtio;

ique!

r Dendncias

- Andoimas

Dendncia (pasudonimizada);

o Comunicag8o de Irregularidade;

ANALISAR E ENCAMINHAMINHAR A
DEMANDA AS AREAS
RESPONSAVEIS

torm

judice

— , .

= ‘
Grio 1 « 4
rdes interno e externa

RECEBER AS RESPOSTAS
ORIUNDAS DAS UNIDADES

S5

ENVIAR A RESPOSTA CONCLUSIVA
AO DEMANDANTE

Demandas gerals Retornar ao

dumondante em atd 50 dios. Esse praze
pode aser prorrogado por igual periodo

mediante justificativa

Poadidos de informagao Prazo de 20 dias

para resposta, prorrogéavels por mals 10

okl RECEBER A RESPOSTA DA
PESQUISA DE SATISFACAO

cldadaoc responde £ Pascguina
Satisfagdho no Fala,.Br

4.8 DO OUVIDOR RESPONSAVEL

O OQuvidor exercera suas atribuicdes com autonomia e no interesse geral dos cidadaos,
buscando o aprimoramento do processo de prestacdo do servigo publico por parte dos agentes,
orgdos e entidades vinculados ao Municipio, observados 0s principios constitucionais da
legalidade, impessoalidade, moralidade, eficiéncia, publicidade da administracdo publica e
preponderancia do interesse publico.

11
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4.9 RELATORIO ANUAL

O que é o Relatoério Anual da Ouvidoria?

O Relatorio Anual da Ouvidoria é um instrumento de transparéncia que consolida
os atendimentos, mediacdes de conflitos e a percepcdo dos usuérios sobre os servicos
institucionais. Ele serve como prestacdo de contas e ferramenta estratégica para gestores
tomarem decis@es.O relatério é a materializacdo do papel da Ouvidoria como ponte entre o
publico (cidadéos, clientes ou colaboradores) e a alta gestdo de uma empresa ou 6rgao
publico. Ele deixa de ser apenas uma lista de reclamacdes para se tornar um diagndstico real da
qualidade dos servicos prestados e do clima organizacional.

Principais Objetivos do Documento:

o Garantir Transparéncia: Prestar contas a sociedade ou aos acionistas sobre como
as demandas foram tratadas.

« ldentificar Falhas: Apontar de forma clara quais setores, processos ou Servigos
geram mais insatisfacdo ou problemas.

« Propor Melhorias: Apresentar recomendacfes praticas da Ouvidoria para corrigir
erros sistémicos.

« Valorizar o Dialogo: Demonstrar que a voz do usuario é ouvida e gera impactos
reais na organizacao.

5.0 CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

A Carta de Servigos ao Cidaddo é um documento elaborado com o objetivo de informar
aos cidaddos quais os servigos prestados, como acessa-l1os e quais S&0 0S compromissos com o
atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

Sua pratica implica em um processo de transformacdo sustentada em principios
fundamentais — participagdo e comprometimento, informac&o e transparéncia, aprendizagem
e participacdo do cidaddo. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e a inducéo
do controle social.

Tem como objetivo tornar as organizac6es publicas cada vez mais preocupadas com a
sociedade, facilitando o acesso do cidad&do aos servigos ofertados. Por meio dessa ferramenta,
0S servicos e canais de atendimento ganham mais visibilidade e transparéncia.

Constitui importante instrumento de gestdo com vistas a promover a implementacao de
politicas administrativas destinadas a aperfeicoar as atividades desenvolvidas e 0s servigos
prestados ao cidadao.

12
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Os esclarecimentos adicionais a respeito deste Manual poderdo ser obtidos junto a
Controladoria Geral do Municipio (CGM) que, por sua vez, através de procedimentos de
Auditoria Interna, podera aferir a fiel observancia de seus dispositivos por parte das diversas
unidades da estrutura organizacional.

Este Manual tem por objetivo orientar os érgdos quanto as rotinas e procedimentos da
Ouvidoria Geral do Municipal. E importante destacar que os procedimentos n&o tem o objetivo
de exaurir a matéria regulamentada, tendo em vista, que algumas lacunas poderdo ser
preenchidas na instrugéo da resposta a manifestacéo.
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