CAMARA MUNICIPAL DE MARILANDIA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

INSTRUCAO NORMATIVA DO SETOR DE OUVIDORIA E INFORMACAO - SO N°
001/2022
Aprovacao:
Ato de Aprovacao:
Unidade Responsavel:

I- DAS FINALIDADES
Art. 1°. O Sistema de Ouvidoria tem por finalidade de construir um canal de comunicacgéo
entre a Camara Municipal de Marilandia e a sociedade com a finalidade de atuar na defesa
dos principios constitucionais inerentes a Administracdo Publica. Esta Normativa visa
regulamentar a investidura e escolha dos ouvidores, capacitagio e demais assuntos

organizacionais.

I1- DA ABRANGENCIA
Art. 2°. A presente instrucdo abrange todas as unidades da estrutura organizacional da

Camara Municipal de Marilandia-ES, que dao origem aos procedimentos de ouvidoria.

I11- DOS CONCEITOS
Art. 3° Os termos e expressoes sao:
I - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza o servigo publico;
11 - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servicos a populacgdo, exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;
Il - administracdo publica - 6rgdo ou entidade integrante direta ou indireta da
administracdo publica do municipio de Marilandia/ES;
IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao; e
V — manifestacOes - reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usuérios que tenham como objeto a prestacao de servicos publicos e a conduta de agentes

publicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais servicos.
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IV - DA BASE LEGAL E REGULAMENTAR
Art. 4° Lei de Acesso a Informacdo 12.527/2011, Constituicdo federal de 1988, Cddigo de
Defesa dos Usuarios do Servigo Publico e Resolugdo n° 84 de 4 de junho de 2019, LGPD e

demais LegislacGes pertinentes ao assunto.

V - DA ESTRUTURA
Art. 5° As atividades do setor de ouvidoria contardo com a disposicdo de 2 servidores,
preferencialmente efetivos, com fungdes de Ouvidor Titular e o outro 0 Ouvidor Substituto que
atuara também como agente de apoio técnico da ouvidoria.
8 1° Todas as demais unidades administrativas desta Casa Legislativa, quando solicitadas,
prestardo informacGes ou ajuda ao setor.
8§ 2° Vincula-se a Ouvidoria, como unidade subordinada, o Servico de Informacdes ao Cidaddo —
SIC e E-SIC (fisico e eletrbénico).

VI - DOS PROCEDIMENTQOS
Art. 6° No exercicio de sua competéncia, a Ouvidoria recebera manifestacfes da sociedade,
através dos seguintes canais de atendimento:
| — presencialmente;
I1 — por telefone;
Il — por e-mail;
IV — por sistema informatizado, na rede mundial de computadores;

V — por correspondéncia.

Art. 7°. Todas as manifestagdes (presenciais, telefénicas, por email e por correspondéncia)

deverdo ser inseridas no banco de dados do sistema informatizado préprio da ouvidoria.

Art. 8°. Nos casos acima, o servidor atendente, ao final, devera fornecer o numero de registro e a
respectiva senha de acesso ao usuario, para acompanhamento da demanda.

Paragrafo Unico. Na hipdtese da impossibilidade temporéria de insercdo de dados no sistema de
Ouvidoria, no momento do atendimento, a demanda devera ser registrada em formulario proéprio,

com indicacdo de e-mail ou telefone do usuario, salvo se anénimo, para, oportunamente, ser
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fornecido o nimero de registro do atendimento e a respectiva senha de acompanhamento ao
demandante, quando possivel.

Art. 9°. A Ouvidoria, ap06s o recebimento da manifestacdo, procedera a analise prévia do teor da
demanda, e a classificara, quanto a sua natureza, em uma das seguintes tipologias:

| — elogio;

Il — sugestéo;

111 — solicitagéo;

IV — reclamacdo;

V — noticia de irregularidade.

Art.10°. Apés classificada a demanda, a Ouvidoria verificara se ha informacdes suficientes para
seu prosseguimento, de acordo com 0s artigos abaixo:

| — Todas as manifestacOes deverdo ser redigidas em linguagem clara e objetiva, contendo a
descricdo dos fatos e a indicacdo de sua possivel autoria, sem palavras de baixo caldo ou
conteddo inapropriado;

Il — Deverdo estar acompanhadas de indicio de prova;

Il — Sempre que possivel conter a identificacdo do denunciante, a sua qualificacdo e uma forma
de entrar em conato, caso ndo tenha, ndo sera possivel entrar em contato com o autor. As
manifestaces de dendncias com autores andnimos ndo poderdo dar inicio a procedimento
punitivo, cabendo, preliminarmente, sua averiguacao.

IV — Caso a manifestacdo nao retina os elementos minimos que possibilitem a agdo investigativa
da administracdo, esta ndo sera conhecida e devera ser arquivada. O pedido de complementacao
das informacGes podera ser feito quando se tiver a identifica¢do do autor.

V — Néo serdo atendidos pedidos que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacdo ou
consolidacdo de dados e informacdes, ou a producdo ou tratamento de dados que ndo sejam de
competéncia deste 6rgdo. Devendo, nesse caso, a CMM, indicar o 6rgdo responsavel para
solucionar a demanda solicitada.

VI — Quando for necessario encaminhar a manifestacdo para outro 6rgédo, deve-se solicitar ao

manifestante o pedido de consentimento.
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Art. 11 O Relatdrio Anual de Atividades de Ouvidoria, que devera conter o resumo de todas as
manifestacdes registradas no periodo de 1 ano, devera ser publicado no site da Camara até o dia

30 de janeiro do ano subsequente ao relacionado.

Art. 12 Quanto a Instancia Recursal estipulada pela LAI, o cidaddo podera interpor recurso no
prazo de 10 dias da ciéncia da decisdo nas seguintes hipoteses:

| — negativa de fornecimento de informacéo;

Il — quando nédo forem fornecidas as razdes da negativa.

Paragrafo Primeiro: O recurso sera analisado por uma instancia recursal composta pelo

Presidente da Camara e um servidor que atue no setor juridico.

Art. 13 Para fins de cumprimento das normativas especificadas na Lei Geral de Protecdo de
Dados, o setor de Ouvidoria e Informacdo podera adotar o processo de anonimizacéo dos dados

sempre que a medida se mostrar recomendavel.

Art. 14 O Setor de Ouvidoria e Informacdo ndo transferirdo os dados dos manifestantes a
entidades privadas. Os mesmos serdo conservados pelo setor que serd o Gnico a ter conhecimento

dos dados, necessitando de autorizacdo do titular para repassa-los a terceiro.

DAS ATRIBUICOES, RESPONSABILIDADES E COMPETENCIAS.

Art. 15 O Ouvidor e o Ouvidor Substituto deverdo atender, no minimo, a um dos seguintes trés
requisitos:

| — Experiencia de, no minimo um ano em atividades de ouvidoria ou acesso a informacao.

Il — Comprovagdo de carga horédria minima de oitenta horas de capacitagdo em cursos e
treinamentos em Ouvidoria.

I11 — Ser integrante da carreira de Finangas e Controle.

Paragrafo unico: N&o sera aceito para a funcdo de Ouvidor e seu substituto o servidor que foi
condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos 2 anos, condenado por

improbidade administrativa ou penal.
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Art. 16° Os Ouvidores serdo designados por meio de portaria para um periodo de 2 anos
podendo ser prorrogado por igual periodo.

§ 1°. E possivel que os servidores do setor sejam reconduzidos para funcdes diferentes das quais
ocupavam anteriormente. Por exemplo, depois dos 2 anos + 2 de ouvidor titular, desempenhar a

funcdo de ouvidor substituto.

Art. 17° Como plano de capacitagdo dos ouvidores, faz-se necessario a realizagdo de no minimo

20h anuais de curso em assunto de ouvidoria.

Marilandia/ES, 06 de abril de 2022

Catarina Pereira
Setor de Ouvidoria

Natalia Vieiras Dalla Bernardina

Controladora Interna
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