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Manual de Procedimentos da Ouvidoria Municipal de Nova Odessa

O Manual de Procedimentos tem por finalidade uniformizar as rotinas relacionadas
ao recebimento, tratamento e resposta as manifestacoes de Ouvidoria no ambito da Prefeitura
Municipal de Nova Odessa, assegurando padronizagdo, transparéncia, eficiéncia
administrativa e atendimento adequado ao cidadao. Os dispostos deverdo ser observados por
todas as unidades administrativas da Prefeitura Municipal de Nova Odessa envolvidas no
tratamento das manifestacdes de Ouvidoria. Seu conteudo podera ser atualizado mediante
alteracdes normativas, orientagdes do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo ou
aperfeicoamento dos procedimentos internos.

1. Fundamentacao Legal
Lein® 13.460/2017 e Lei n°® 13.709/2018 (LGPD)

2. Tipificacao das Manifestacoes
Reclamagdo, Denuncia, Solicitagdo, Sugestao e Elogio.

3. Prazos
O prazo legal para resposta ¢ de 30 (trinta) dias, prorrogavel por mais 30 (trinta) dias,
mediante justificativa.

4. Fluxo de Atendimento
Recebimento — Analise — Providéncias — Finalizagdo

4.1 Recebimento das Manifestacoes

As manifestacdes poderdo ser enviadas por meio eletronico, telefonico, presencial ou
por outros canais oficiais disponibilizados pela Prefeitura Municipal, sendo registradas
diretamente ou transcritas dos outros canais para o sistema eOuve.

4.2 Analise

Ao receber a manifestagdo a Ouvidoria realizara analise preliminar para verificar a
correta classificagdo quanto a tipificagdo: reclamagdo, dentncia, sugestdo, elogio ou
solicitagdo de providéncias, a clareza das informagdes e a competéncia do 6érgao responsavel.
A Ouvidoria podera reclassificar a manifestagao e, se necessario para fins de materialidade,
solicitar do cidaddo complementagdo das informagdes e documentagdes. Apos a triagem as
manifestacdes serdo encaminhadas, por meio do sistema eOuve, as unidades administrativas
competentes, de acordo a matéria.



4.3 Providéncias

As unidades administrativas deverdo, por meio dos servidores designados pelo
Secretario, e previamente cadastrados no sistema, analisar o conteido da manifestacao,
adotar as providéncias cabiveis e elaborar resposta tempestiva, objetiva e fundamentada na
legislagdo vigente. A Ouvidoria acompanhara todos os tramites e podera solicitar
esclarecimentos ou complementagoes.

4.4 Finalizacao

A finalizacdo da manifestacdo se dara apds a andlise da resposta registrada pelo
servidor designado na plataforma eOuve, alteragio do status para “CONCLUIDO” e caixa
seletora visivel para o solicitante marcada como “SIM”. Nos casos de manifestagdes

identificadas o sistema retornard um e-mail com a resposta conclusiva ao interessado, nos
casos de manifestacdes anonimas o interessado podera fazer o acompanhamento na pagina
inicial do sistema, digitando o niumero do protocolo gerado na abertura da manifestagao.

5. Relatoérios

A Ouvidoria Municipal devera elaborar e disponibilizar para consulta ptblica, em
periodicidade definida, relatorios de gestdo fundamentados nos dados extraidos do sistema
eOuve. Os relatorios deverdo contemplar a consolidagdo das manifestacdes recebidas, a
identificagdo de demandas recorrentes, a analise de fragilidades na prestacdo dos servigos
publicos e a indicagdo de oportunidades de melhoria.

6. Consideracoes Finais

O presente Manual de Procedimentos consolida diretrizes e rotinas destinadas a
assegurar a atuagdo organizada, transparente e eficiente da Ouvidoria Municipal, reafirmando
seu papel como instrumento permanente de escuta qualificada do cidadao e de fortalecimento
da gestdo publica. Ao estabelecer fluxos claros para o recebimento, tratamento e resposta as
manifestacdes, o manual contribui para a uniformizagdo de praticas administrativas, o
aprimoramento continuo dos servigos publicos € o incentivo a participagdo social, em
consonancia com os principios da legalidade, eficiéncia e transparéncia.



