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| PODER EXECUTIVO |

‘ Atos Oficiais ‘

‘ Decretos ‘

PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
Gabinete da Prefeita

DECRETO N° 8.078
DE 14 DE JULHO DE 2026

Dispde sobre a organizacao, o funcionamento, as
competéncias e o fluxo oficial de atendimento do
Nicleo de Ouvidoria integrante da Controladoria-Geral
do Municipio, aprova o Manual de Procedimentos do
Nucleo de Ouvidoria e da outras providéncias.

CRISTINA WIAZOWSKI, Prefeita da Estancia Balnearia de Mongagua, Estado de Sao
Paulo, no uso das atribuicdes legais que lhe sdo conferidas pela legislacdo vigente,

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, §3° da Constituicao Federal, que assegura
mecanismos de participagcdo do usuario na Administracdo Publica, especialmente quanto as
reclamacdes relativas a prestagao dos servigcos publicos, ao acesso as informagdes e a
avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
estabelece normas de protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos da
Administragcdo Publica e diretrizes para atuacao das ouvidorias publicas;

CONSIDERANDO a Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao — LAI), que regulamenta o direito fundamental de acesso as informacgdées plblicas
e estabelece mecanismos de transparéncia administrativa;

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecéao
de Dados Pessoais — LGPD), especialmente quanto ao tratamento, seguranca e protecéo
de dados pessoais no ambito da Administracao Publica;

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 14.129, de 29 de margo de 2021 (Lei do Governo Digital),
que disp&e sobre a modernizacdo da Administragcao Publica, a simplificagcdo de servicos e a
ampliacao da transformacéao digital no atendimento ao cidadao;

CONSIDERANDO a Lei Federal n°® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, que trata dos servicos
de recebimento e tratamento de denuncias e da protecédo ao denunciante de boa-fé;
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CONSIDERANDO a Lei Federal n® 12.846, de 1° de agosto de 2013 (Lei Anticorrupcéo), e a
Lei Federal n°® 8.429, de 2 de junho de 1992 (Lei de Improbidade Administrativa), como
instrumentos de integridade, prevencédo e responsabilizagao na Administragdo Publica;

CONSIDERANDO a Lei Complementar Federal n° 101, de 4 de maio de 2000 (Lei de
Responsabilidade Fiscal), especialmente quanto aos principios da transparéncia, controle,
responsabilidade na gestao fiscal e publicidade dos atos administrativos;

CONSIDERANDO o Decreto Municipal n° 7.557/2023, que regulamenta a Ouvidoria Publica
no ambito do Municipio de Mongagua;

CONSIDERANDO a Lei Complementar Municipal n® 122, de 01 de julho de 2026, que altera
e acresce dispositivos a Lei Complementar n°® 81, de 23 de dezembro de 2023;

CONSIDERANDO as diretrizes e boas praticas da Controladoria-Geral da Unido — CGU
aplicaveis as ouvidorias publicas, especialmente quanto a gestdo de manifestagées,
linguagem simples, transparéncia, acessibilidade, participacdo social e uso de sistemas
eletrénicos de atendimento;

CONSIDERANDO a necessidade de padronizacdo dos fluxos internos de atendimento, com
vistas a eficiéncia administrativa, rastreabilidade, controle de prazos, uniformizagdo de
procedimentos e melhoria continua da qualidade das respostas aos cidad&os;

CONSIDERANDO a importancia da promocado da acessibilidade, inclusdo, linguagem
simples, protecéo de dados pessoais, transparéncia ativa e fortalecimento da participacao
social;

CONSIDERANDO a relevancia de praticas de acolhimento humanizado, escuta qualificada,
protecdo ao denunciante e prevencao e enfrentamento de situagdes de assédio moral,
asseédio sexual e discriminagdo no ambito da Administracéo Publica;

CONSIDERANDO a necessidade de fortalecimento de mecanismos institucionais de
equidade de género, promogédo dos direitos das mulheres e enfrentamento de todas as
formas de violéncia, com acolhimento adequado, prote¢do da vitima e articulagdo com a rede
de protecéo;

CONSIDERANDO o fortalecimento da governanca, integridade, controle interno,
transparéncia e monitoramento do desempenho institucional do Nucleo de Ouvidoria da
Controladoria-Geral do Municipio; J
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CONSIDERANDO o Decreto Federal n® 11.704/2023, que dispGe sobre a governanca da
Agenda 2030 no Brasil;

CONSIDERANDO os compromissos assumidos pelo Brasil na Agenda 2030 para o
Desenvolvimento Sustentavel da ONU, especialmente os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel — ODS 5, 10, 16 e 17, com destaque para as metas 5.1, 5.2, 5.c, 10.2, 10.3,
16.6, 16.7, 16.10 e 17.17,

CONSIDERANDO, por fim, a necessidade de aprovacdo do Manual de Procedimentos do
Nucleo de Ouvidoria como instrumento de padronizagao operacional, orientacdo técnica e
aprimoramento continuo dos servicos publicos,

DECRETA:
CAPITULO | - DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Este Decreto dispbée sobre a organizacdo, o funcionamento, as competéncias, os
procedimentos administrativos e o Fluxo Oficial de Atendimento do Nucleo de Ouvidoria
integrante da Controladoria-Geral do Municipio de Mongagua, regulamentando o
recebimento, registro, analise, encaminhamento, acompanhamento e resposta as
manifestacées dos usuarios dos servigos publicos municipais, bem como aprova o Manual
de Procedimentos do Nucleo de Ouvidoria.

Paragrafo unico. Aplica-se a Administracdo Direta e Indireta, no que couber.

Art. 2° O Nucleo de Ouvidoria € unidade integrante da Controladoria-Geral do Municipio,
responsavel pelo recebimento, registro, analise, encaminhamento e acompanhamento das
manifestacées dos usuarios dos servigos publicos.

§1° Atua com autonomia técnica, imparcialidade e independéncia funcional, observados os
principios constitucionais da Administracdo Publica.

§2° Atua de forma integrada com os drgéos e entidades municipais, sem prejuizo de suas
competéncias proprias.

CAPITULO Il - FINALIDADE E OBJETIVOS

Art. 3° S&o objetivos do Nucleo de Ouvidoria:

| — assegurar o direito de manifestacao do cidadao;

Il — promover participacao e controle social;

Il — aprimorar a qualidade dos servigos publicos;

IV — produzir informagdes, indicadores e relatérios de gestao; 1
V — fortalecer transparéncia, integridade e governanca publica; , ,\
VI — contribuir para a prevencéao de falhas e irregularidades administrativas. (J /]
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CAPITULO Il - ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Art. 4° O Nucleo de QOuvidoria, sera compaosto por:

| — 01 (um) Chefe do Nucleo de Ouvidoria;

Il — 02 (dois) Assistentes de Ouvidoria;

Il — Interlocutores de Ouvidoria formalmente designados pelas Secretarias Municipais,
orgaos e demais unidades administrativas da Administracédo Publica Municipal, responsaveis
pelo recebimento, instrugdo, acompanhamento, encaminhamento e resposta das
manifestagdes de competéncia de suas respectivas unidades, atuando sob coordenacéo
técnica do Nucleo de Ouvidoria.

Paragrafo unico. Os interlocutores de que trata o inciso Ill ndo integram a estrutura
administrativa do Nucleo de Ouvidoria, constituindo pontos focais das Secretarias Municipais
e demais 6rgaos da Administracdo Publica Municipal para assegurar a adequada tramitacao
das manifestacdes, o cumprimento dos prazos legais e a qualidade das informacgées e
respostas encaminhadas aos usuarios dos servigos publicos.

Art. 5° A desighacdo e eventual substituigdo dos interlocutores serao formalmente
comunicadas ao Nucleo de Quvidoria, observado o disposto neste Decreto.

Paragrafo unico. A auséncia de designacdo nao afasta a responsabilidade do dirigente
maximo pelo atendimento das manifestacées.

CAPITULO IV — COMPETENCIAS

Art. 6° Compete ao Nucleo de Quvidoria:

| - coordenar e executar as atividades de ouvidoria publica do Municipio;

Il - receber, registrar, analisar, classificar, encaminhar e acompanhar dentncias,
reclamacdes, solicitacdes, sugestdes, elogios e demais manifestacdes dos usuarios
dos servigos publicos;

Il - promover a interlocugao entre os cidadédos e cidadéas e os érgaos e entidades da
Administracdo Publica municipal;

IV - monitorar os prazos de resposta e a resolutividade das demandas encaminhadas
aos orgaos e entidades competentes;

V - produzir relatorios gerenciais, estatisticos e analiticos sobre as manifestacées
recebidas e o desempenho dos servigcos publicos;

VI - identificar falhas, defici&ncias e oportunidades de melhoria na prestagéo dos
servigos publicos municipais;

VII - propor medidas destinadas ac aperfeicoamento do atendimento ao cidadao e ao
fortalecimento da participacao social;

VIII - apoiar as atividades de controle interno, auditoria, integridade e prevencéo a
corrupgao mediante o compartilhamento de informacodes relevantes decorrentes das
manifestacées recebidas; >
IX - promover a defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, observada a r/}{
legislacao aplicavel; )
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X - desempenhar outras atividades afins, no &mbito de sua competéncia.

Art. 7° Compete ao Chefe do Nucleo de Ouvidoria:

| - Dirigir o fluxo de recebimento, triagem, encaminhamento e resposta de denuncias,
reclamagdes, sugestoes e elogios;

Il - Chefiar a elaboracéo de relatérios gerenciais e estatisticos sobre o nivel de satisfagéo
dos usuarios dos servicos publicos;

Ill - Cobrar resolutividade e cumprimento de prazos das secretarias demandadas pelos
cidadaos;

IV - Assessorar o Controlador Geral na identificacdo de falhas sistémicas na prestacédo de
servigcos, com base na volumetria das manifestacées recebidas.

Art. 8° Compete ao Assistente de Ouvidoria:

| - Assessorar o Nucleo de Ouvidoria no recebimento, registro, acompanhamento e
monitoramento das manifestagdes encaminhadas pelos cidadaos;

Il - Prestar assisténcia a instrucdo, encaminhamento e controle das demandas dirigidas aos
orgaos e entidades da Administracdao Municipal;

Il - Assessorar a elaboracao de relatorios, levantamentos, estudos e demais documentos
relacionados as atividades de ouvidoria;

IV - Prestar assisténcia ao monitoramento dos prazos e da qualidade das respostas
fornecidas aos usuarios dos servigos publicos;

V - Assessorar a sistematizacdo de informacgdes e na producgao de indicadores destinados
ao aperfeicoamento dos servigos publicos municipais;

VI - Atuar em outras atividades correlatas a funcdo e/ou por determinacdo do seu superior
imediato.

CAPITULO V — MANIFESTACOES

Art. 9° Sa0 espécies de manifestagoes: denincia, reclamacao, solicitacdo, sugestao, elogio
e pedido de simplificagao.

Art. 10. As manifestagcbes serao recebidas por canais oficiais, com acesso gratuito e
atendimento acessivel.

Art. 11. Poderao ser recebidas denudncias anénimas, desde que contenham elementos
minimos de verossimilhancga.

Art. 12. Sera assegurada protecdo da identidade do manifestante, nos termos da LGPD e
da legislagao aplicavel.

CAPITULO VI — FLUXO OFICIAL DE ATENDIMENTO
Art. 13. O fluxo operacional da Ouvidoria compreende:

Recebimento — Registro — Triagem — Classificagdo — Complementagcdo —
Encaminhamento — Analise — Acompanhamento — Resposta — Encerramento. P
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Paragrafo unico. O fluxo devera garantir rastreabilidade, controle de prazos e resolutividade
das demandas.

CAPITULO VIl - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

Art. 14. O Nucleo de Ouvidoria disponibilizara canais especializados destinados ao
atendimento de demandas especificas, compreendendo:

| — Ouvidoria da Satde;

Il — Quvidoria da Mulher;

Il — Canal de Apoio, Prevengéo e Combate ao Assédio e a Discriminagéao.

§ 1° A Ouvidoria da Saude constitui canal especializado destinado ao recebimento,
acolhimento, registro, analise, encaminhamento, acompanhamento e monitoramento de
manifestacbes relacionadas aos servigos publicos de satdde, incluindo reclamacoées,
dendncias, solicitagbes, sugestdes, elogios e informacées, contribuindo para o
aperfeicoamento da gestdo, da qualidade da assisténcia prestada e da humanizacio do
atendimento aos usuarios do Sistema Unico de Satde — SUS.

§ 2° A Ouvidoria da Mulher constitui canal especializado destinado ao acolhimento,
orientagdo e recebimento de manifestagdes relacionadas a promocao e defesa dos direitos
das mulheres, violéncia de género, violéncia doméstica e familiar, assédio, discriminacgéo e
demais situagdes de vulnerabilidade, assegurando atendimento humanizado, sigiloso,
qualificado e livre de qualquer forma de revitimizacdo, sem prejuizo do encaminhamento aos
orgaos e a rede de protegdo competentes sempre que necessario.

§ 3° O Canal de Apoio, Prevencdo e Combate ao Assédio e a Discriminacao destina-se ao
recebimento, acolhimento, orientagéo e encaminhamento de manifestagées relacionadas a
assedio moral, assédio sexual, discriminacéao, violéncia institucional, abuso de autoridade,
preconceito e demais violagdes de direitos ocorridas no ambito da Administracdo Publica
Municipal, assegurando a confidencialidade das informacées, a protecao do manifestante, a
vedacao de qualquer forma de retaliacdo e o encaminhamento as autoridades ou instancias
competentes para adogao das medidas cabiveis.

§ 4° Os canais especializados observar&o os principios da dignidade da pessoa humana, do
acolhimento humanizado, da escuta qualificada, da confidencialidade, da protecao de dados
pessoais, da imparcialidade, da nao revitimizagéo, da acessibilidade, da linguagem simples,
da protecéo integral da vitima e da articulacdo com a rede de atendimento e protecéo,
quando cabivel.

CAPITULO VIIl - TRANSPARENCIA E CARTA DE SERVIGOS

Art. 15. A Carta de Servicos ao Usuario devera ser elaborada e mantida atualizada pelos

o6rgdos municipais seguindo as normativas estabelecidas pelo Nucleo de Ouvidoria ‘

Municipal. )\
/7 J}
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Art. 16. Compete a Ouvidoria orientar, monitorar e consolidar informagées para melhoria da
Carta de Servigos.

CAPITULO IX - PROTEGAO DE DADOS

Art. 17. O tratamento de dados pessoais e das informacdes recebidas pelo Nucleo de
Ouvidoria observara as disposi¢des da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011 — Lei de Acesso a Informacgéao (LAI), e demais normas aplicaveis, assegurando:

| — a protegéo da identidade do manifestante, quando solicitada ou legalmente cabivel;

Il — a confidencialidade, a integridade e a seguranca das informacées tratadas;

Ill — o tratamento dos dados pessoais exclusivamente para as finalidades institucionais
relacionadas as atividades de ouvidoria;

IV — a observancia dos principios da finalidade, adequacdo, necessidade, livre acesso,
qualidade dos dados, transparéncia, seguranga, prevencdo, n&o discriminacdo e
responsabilizacao previstos na LGPD;

V — o acesso as informacgdes restrito aos agentes publicos autorizados, observado o dever
de sigilo funcional e as hipéteses legais de compartilhamento.

Paragrafo dnico. O Nicleo de Ouvidoria adotara medidas técnicas e administrativas
destinadas a proteger os dados pessoais e as informagées constantes das manifestacoes
contra acessos ndo autorizados, perda, destruicdo, alteracdo, divulgacdo ou qualquer forma
de tratamento inadequado ou ilicito, preservando a confianga dos usuarios e a seguranca
das informacgoes.

CAPITULO X — RELATORIOS E INDICADORES

Art. 18. O Nucleo de Ouvidoria elaborara relatérios periédicos contendo indicadores de
desempenho, resolutividade, prazos e qualidade dos servicos publicos.

Paragrafo unico. Os relatérios subsidiarao a gestao publica, controle interno e formulacac
de politicas publicas.

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 19. Os drgaos, Secretarias Municipais e demais unidades administrativas deverao
adequar seus procedimentos internos as disposicdes deste Decreto, observando os fluxos
estabelecidos pelo Nucleo de Ouvidoria e designando, quando solicitado, interlocutor
responsavel pelo atendimento das manifestagées de ouvidoria.

§ 1° O afastamento do interlocutor em razao de férias, licenca, exoneragdo, remocao,
impedimento legal ou qualquer outra hipétese que comprometa o desempenho de suas
atribuicbes devera ser comunicado formalmente ao Nucleo de Ouvidoria no prazo maximo
de até 2 (dois) dias uteis, contado da ciéncia do fato. /E\‘
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§ 2° Na hipétese prevista no § 1°, o Secretario Municipal ou dirigente maximo do 6rgao
devera indicar, no mesmo prazo, o servidor que exercera a substituicdo, assegurando a
continuidade do atendimento das manifestacoes, o cumprimento dos prazos legais e a
regular execucao das atividades de ouvidoria.

§3° O descumprimento injustificado dos prazos, a auséncia de resposta ou a omissdo no
atendimento das manifestacées podera ser comunicado pelo Nuacleo de OQuvidoria a
autoridade competente para adocdo das medidas administrativas cabiveis, observado o
devido processo legal.

Art. 20. O Manual de Procedimentos do Nicleo de Ouvidoria, constante do Anexo Unico
deste Decreto, integra este ato normativo para todos os fins legais, constituindo instrumento
de orientagao técnica, padronizacgéo e operacionalizagdo dos procedimentos de ouvidoria.

Art. 21. Os casos omissos e as duvidas decorrentes da aplicagdo deste Decreto serdo
dirimidos pela Controladoria-Geral do Municipio, por intermédio do Nucleo de Ouvidoria,
podendo, quando envolverem matéria de natureza juridica, ser submetidos a Procuradoria-
Geral do Municipio para manifestacéo e orientacéo.

Art. 22. Ficam revogadas as disposigées em contrario, especialmente aquelas incompativeis
com o disposto neste Decreto.

Art. 23. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.
Prefeitura da Estancia Balnearia de Mongagua, em 14 de julho de 2026.

ﬁ.{’zm 1A /S

_CRISTINA WIAZOWSKI
Prefeita Municipal
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ANEXO UNICO DO DECRETO N° 8.078/2026

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DO NUCLEO DE OUVIDORIA INTEGRANTE DA
CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO DE MONGAGUA/SP.

APRESENTAGAO

O presente Manual de Procedimentos do Nucleo de Ouvidoria do Municipio de Mongagua
constitui instrumento técnico-operacional destinado a padronizar os procedimentos de
recebimento, registro, analise, encaminhamento, acompanhamento e resposta as
manifestacées dos usuarios dos servigos publicos municipais, em conformidade com a Lei
Complementar Municipal n® 122/2026 e com este Decreto.

Seu objetivo €& orientar a atuacdo do Nucleo de Ouvidoria, estabelecendo fluxos,
responsabilidades e procedimentos que assegurem eficiéncia administrativa, controle de
prazos, transparéncia, protecao dos direitos dos usuarios, qualidade das respostias e
melhoria continua dos servicos publicos.

As disposicdes deste Manual aplicam-se ac Chefe do Nucleo de Quvidoria, aos Assistentes
de Ouvidoria, aos Interlocutores de Ouvidoria, as Secretarias Municipais, aos demais 6rgdos
da Administracédo Publica Municipal e aos servidores responsaveis pelo tratamento das
manifestacées.

A atuacao do Nucleo de Ouvidoria observara os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, eficiéncia, transparéncia, linguagem simples, acessibilidade,
acolhimento humanizado, escuta qualificada, protecédo de dados pessoais, sigilo, prevencao
a revitimizacao e participacao social.

Este Manual observa a Constituicdo Federal, a Lei Federal n°® 13.460/2017, a Lei Federal n°
12.527/2011 (LAl), a Lei Federal n° 13.709/2018 (LGPD), a Lei Federal n°® 14.129/2021
(Governo Digital), a Lei Complementar Municipal n® 122/2026, o Decreto regulamentador e
as orientacdes da Controladoria-Geral da Unido.

CAPITULO | - DA FINALIDADE E DA ABRANGENCIA

Art. 1° Este Manual integra o Decreto n° 8.078/2026 e constitui o instrumento oficial de
padronizagao dos procedimentos do Nucleo de Quvidoria.

§1° Suas disposicoes aplicam-se:

| — ao Nucleo de Ouvidoria;

Il — as Secretarias Municipais e demais 6rgaos da Administragéo Publica Municipal;
Il — aos Interlocutores de Ouvidoria formalmente designados;

IV — aos gestores e servidores responsaveis pelo tratamento das manifestagées.

{ i
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§2° As unidades administrativas deverao prestar as informagdes e adotar as providéncias
necessarias ao atendimento das manifestagbes nos prazos estabelecidos.

§3° A auséncia de Interlocutor de Ouvidoria formalmente designado nao afasta a
responsabilidade do Secretario ou gestor da unidade competente, pelo atendimento das
demandas encaminhadas pelo Nucleo de Ouvidoria.

CAPITULO Il - DOS OBJETIVOS E DAS DIRETRIZES

Art. 2° Sao0 objetivos do Nucleo de Ouvidoria:

| — assegurar o direito de manifestacdo dos usuarios dos servigos publicos;

Il — fortalecer a participacédo e o controle social;

Il — contribuir para a melhoria continua dos servigos ptiblicos;

IV — produzir informacgées, indicadores e relatérios gerenciais;

V — subsidiar o aperfeicoamento da gestéo publica, da transparéncia e da governanca;
— garantir atendimento acessivel, humanizado, imparcial e resolutivo.

Art. 3° A atuacéo do Nucleo de Ouvidoria observara as seguintes diretrizes:
| — acolhimento humanizado e escuta qualificada;

Il — linguagem simples e comunicagao acessivel;

lll — protegéo de dados pessoais e sigilo das informacdes;

IV — prevencéo da revitimizacao;

V — tratamento isondmico e imparcial das manifestagées;

VI — transparéncia, eficiéncia e melhoria continua;

VIl — integragéo entre o Nucleo de Ouvidoria e as unidades administrativas.

CAPITULO Ill - DOS CONCEITOS ESSENCIAIS

Art. 4° Para os fins deste Manual, considera-se:

I — manifestagdo: comunicagio apresentada pelo usuario relativa aos servigos publicos
municipais;

Il — reclamacao: demonstragdo de insatisfagao quanto a prestagdo de servico publico:

lll — dentncia: comunicagdo de possivel irregularidade, ilicito, assédio, discriminacédo ou
violagédo de direitos;

IV — solicitag&o: pedido de providéncia, atendimento ou informagéo;

V — sugestao: proposta de melhoria dos servigos publicos:

VI — elogio: manifestacdo de reconhecimento pela qualidade do atendimento ou do servigo
prestado;

VIl - pedido de simplificagdo: manifestacéo apresentada pelo usuario para sugerir a reducao
ou eliminacdo de exigéncias, etapas ou procedimentos desnecessarios, visando a

10l
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desburocratizagdo, melhoria dos servigos publicos e maior efici@ncia no atendimento ao
cidadao;

VIII — Interlocutor de QOuvidoria: servidor formalmente designado para atuar como ponto de
contato entre sua unidade administrativa e o Nucleo de Ouvidoria;

IX — manifestacéo prioritaria: demanda que envolva situagdo de urgéncia, vulnerabilidade,
violéncia, assédio, discriminagao ou outra hipotese que justifique tratamento prioritario;

X — sigilo: protecdo da identidade do manifestante e das informacgoes protegidas por lei;

Xl —manifestagcdo anénima: dentncia apresentada sem identificagdo do manifestante, desde
que contenha elementos minimos para analise.

Paragrafo unico. As manifestacdes poderao ser apresentadas de forma identificada, com
solicitacao de sigilo ou anonimamente, observada a legislacdo vigente.

CAPITULO IV - DA ESTRUTURA E DAS RESPONSABILIDADES
Secao | - Do Nucleo de Cuvidoria

Art. 5° Compete ac Nucleo de Quvidoria:

| - coordenar e executar as atividades de ouvidoria publica do Municipio;

Il - receber, registrar, analisar, classificar, encaminhar e acompanhar denudncias,
reclamacodes, solicitagbes, sugestdes, elogios e demais manifestagbes dos usuarios dos
servicos publicos;

Il - promover a interlocugédo entre os cidaddos e cidadas e os 6rgaos e entidades da
Administracdo Publica municipal;

IV - monitorar os prazos de resposta e a resolutividade das demandas encaminhadas aos
orgaos e entidades competentes;

V - produzir relatdrios gerenciais, estatisticos e analiticos sobre as manifestagdes recebidas
e o desempenho dos servigos publicos;

VI - identificar falhas, deficiéncias e oportunidades de melhoria na prestagao dos servigos
publicos municipais;

VIl - propor medidas destinadas ao aperfeicoamento do atendimento ao cidaddo e ao
fortalecimento da participagéao social;

VIII - apoiar as atividades de controle interno, auditoria, integridade e prevengao a corrupgéao
mediante o compartilhamento de informacées relevantes decorrentes das manifestacées
recebidas;

IX - promover a defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos, observada a
legislagao aplicavel;

X - desempenhar outras atividades afins, no ambito de sua competéncia.
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Secdo Il - Do Chefe do Nucleo de Ouvidoria

Art. 68° Compete ao Chefe do Nucleo de Ouvidoria:

I - Dirigir o fluxo de recebimento, triagem, encaminhamento e resposta de denuncias,
reclamacdes, sugestdes e elogios;

Il - Chefiar a elaboracéo de relatérios gerenciais e estatisticos sobre o nivel de satisfacao
dos usuarios dos servicos publicos;

Il - Cobrar resolutividade e cumprimento de prazos das secretarias demandadas pelos
cidadédos;

IV - Assessorar o Controlador Geral na identificacao de falhas sistémicas na prestacédo de
servicos, com base na volumetria das manifestacdes recebidas.

Secédo lll - Do Assistente de Ouvidoria

Art. 7° Compete ao Assistente de Ouvidoria:

| - Assessorar o Nucleo de Ouvidoria no recebimento, registro, acompanhamento e
monitoramento das manifestagées encaminhadas pelos cidadaos;

Il - Prestar assisténcia a instrugcdo, encaminhamento e controle das demandas dirigidas aos
orgaos e entidades da Administragcao Municipal;

lll - Assessorar a elaboracao de relatérios, levantamentos, estudos e demais documentos
relacionados as atividades de ouvidoria;

IV - Prestar assisténcia ao monitoramento dos prazos e da qualidade das respostas
fornecidas aos usuarios dos servicos publicos;

V - Assessorar a sistematizagcdo de informacgdes e na producéo de indicadores destinados
ao aperfeicoamento dos servigos publicos municipais;

VI - Atuar em outras atividades correlatas a funcéo e/ou por determinagio do seu superior
imediato.

Sec¢do IV - Das Secretarias e Unidades Administrativas

Art. 8° Compete aos Secretarios Municipais e aos dirigentes dos 6rgdos e unidades da
Administracéo Publica Municipal:

| — designar, por ato formal, o Interlocutor de Ouvidoria da respectiva unidade administrativa:
Il — assegurar que o Interlocutor atenda as solicitagbes encaminhadas pelo Nucleo de
Quvidoria nos prazos estabelecidos;

Il — garantir o fornecimento de informagbes completas, atualizadas e devidamente
fundamentadas;

IV — adotar as providéncias necessarias para a apuracdo e solugcdo das demandas
encaminhadas pelo Nucleo de Ouvidoria;

V — colaborar com o acompanhamento das manifestacées até sua conclusio;

VI — assegurar a qualidade, a consisténcia e a tempestividade das respostas encaminhadas
ao Nucleo de Ouvidoria.

12LJ '
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Secdo V - Dos Interlocutores de Ouvidoria

Art. 9° Os Interlocutores de Ouvidoria, designados pelas Secretarias Municipais e demais
unidades administrativas, constituem pontos de contato institucional entre suas respectivas
unidades e o Nicleo de Ouvidoria, competindo-lhes assegurar a adequada tramitacio das
manifestagbes, o cumprimento dos prazos estabelecidos e a qualidade, consisténcia e
tempestividade das informagées encaminhadas.

Paragrafo unico. Os Interlocutores de Ouvidoria n&o integram a estrutura administrativa do
Nucleo de Ouvidoria, constituindo representantes técnicos das respectivas unidades
administrativas para fins de interlocugcdo, acompanhamento e atendimento das demandas
encaminhadas, conforme disposto no Decreto n° 8.078/2026.

Art. 10. Compete ao Interlocutor:

| — atender as solicitagées encaminhadas pelo Nucleo de Ouvidoria, observando os prazos
estabelecidos;

Il — prestar informacgdes completas, atualizadas, objetivas e devidamente fundamentadas:
lll — adotar ou acompanhar as providéncias necessarias a apuracdo e a solucdo das
demandas de sua unidade;

IV — colaborar com o monitoramento e o acompanhamento das manifestacées até sua
conclusao;

V — assegurar a qualidade, a consisténcia e a tempestividade das respostas encaminhadas
ao Nucleo de Ouvidoria;

VI — manter comunicagido permanente com o Nucleo de Quvidoria, informando o andamento
das providéncias adotadas;

VIl — saolicitar, quando necessario, informagdes complementares as unidades administrativas
competentes para instrucdo da manifestacao.

§ 1° A designacéo do Interlocutor do Nicleo de Ouvidoria do respectivo setor ndo afasta a
responsabilidade da autoridade competente pela adocdo das providéncias administrativas e
pela resposta a manifestacéo.

§ 2° Na hipotese de impedimento do Interlocutor que possa comprometer o cumprimento dos
prazos, a autoridade competente devera comunicar imediatamente o fato ao Nucleo de
Ouvidoria e designar formalmente, no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas, outro servidor
para dar continuidade ac atendimento.

13X
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Secdo VI - Dos Setores Corresponsaveis

Art. 11. Os setores técnicos, chefias e demais unidades envolvidas deverdo fornecer
informacées, documentos, pareceres e demais elementos necessarios ao tratamento das
manifestacdes, observando os prazos estabelecidos.

Art. 12. Os dirigentes das Secretarias, 6rgaos e unidades administrativas sdo responsaveis
por assegurar o adequado atendimento as demandas encaminhadas pelo Nicleo de
Ouvidoria, devendo adotar as providéncias necessarias para o cumprimento dos prazos, a
qualidade das informacées prestadas e a observancia das disposicées deste Manual.

Paragrafo unico. O descumprimento injustificado dos prazos ou a omissido no atendimento
das solicitagbes do Nicleo de Ouvidoria sera comunicado a autoridade competente para
adogao das providéncias cabiveis, observado o devido processo legal.

CAPITULO V - DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 13. As manifestagdes poderado ser apresentadas pelos canais oficiais disponibilizados
pelo Nucleo de Ouvidoria, assegurados acessibilidade, seguranca, rastreabilidade e
protecdo das informacoes.

Art. 14. Constituem canais oficiais de atendimento:

| — atendimento presencial;

Il — atendimento telefonico;

Il — correio eletrénico institucional;

IV — plataforma eletrénica oficial de Ouvidoria;

V — Ouvidoria Itinerante; e

VI — outros canais oficialmente disponibilizados pelo Municipio.

§1° Toda manifestagcao sera registrada no sistema oficial de Quvidoria.
§2° O cidadao podera ser orientado quanto ac canal mais adequado, sem prejuizo do
acolhimento da manifestagao.

Art. 15. O Ndcleo de OQuvidoria adotara medidas de acessibilidade para assegurar
atendimento adequado as pessoas com deficiéncia, mobilidade reduzida ou outras
necessidades especificas.
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CAPITULO VI - DO TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES
Secéo | - Do Fluxo Operacional

Art. 16. O tratamento das manifestacSes compreendera as seguintes etapas:
| — recebimento;

Il — registro;

Il — triagem;

IV — classificacao;

V — complementacdo de informacdes, quando necessaria;
V| — encaminhamento;

VIl — analise pela unidade competente;

VIl — acompanhamento;

IX — resposta ao usuario; e

X — encerramento.

Secao Il - Do Recebimento e Registro

Art. 17. Toda manifestacéao sera acolhida e registrada no sistema oficial, contendo, sempre
que possivel:

| — data do registro;

Il — canal de atendimento;

Il — identificagdo do manifestante, quando houver;

IV — descricdo da demanda;

V — classificacdo preliminar; e

VI — unidade responsavel.

Secéao lll - Da Triagem e Classificagao

Art. 18. O Nucleo de Ouvidoria realizara analise preliminar para verificar:
| — a competéncia para tratamento da demanda;

Il — a suficiéncia das informacées;

Il — a necessidade de complementacéo;

IV — a prioridade da manifestacéao; e

V — a unidade responsavel.

Art. 19. As manifestacbes seréo classificadas como:
| — reclamacéo;
Il — denuncia; )
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Il — solicitagédo;

IV — sugestao;

V — elogio; ou

VI — Pedido de simplificacao.

Paragrafo unico: Os pedidos de acesso a informacao observardo fluxo proprio conforme a
Lei n®12.527/2011.

Secédo IV - Da Complementagio e do Encaminhamento
Art. 20. Quando indispensavel a analise, o Nucleo de Ouvidoria podera solicitar
complementagao ao manifestante, suspendendo o prazo de resposta até seu atendimento.

Art. 21. Concluida a triagem, a manifestacdo sera encaminhada a unidade competente, com
indicacédo do prazo para atendimento.

Paragrafo unico. Compete a unidade administrativa que receber a manifestacao e verificar
nao ser competente para seu atendimento encaminha-la, imediatamente ou no prazo
maximo de até 2 (dois) dias uteis, ao 6rgdo ou a unidade administrativa competente,
independentemente de solicitacdo do interessado, sendo vedado orientar o usuario a
apresentar nova manifestagéo, reapresentar a demanda ou procurar diretamente outro érgéo
ou unidade administrativa, cabendo a Administragdc Publica promover o devido
encaminhamento interno da demanda até a unidade competente.

Secdo V - Da Analise e do Acompanhamento

Art. 22. A unidade responsavel adotara as providéncias cabiveis e encaminhara resposta
técnica ao Nucleo de Ouvidoria.

Art. 23. Compete ao Nucleo de Ouvidoria acompanhar a tramitagdo, controlar prazos e
solicitar informagdes complementares, quando necessarias.

Secdo VI - Da Resposta e do Encerramento

Art. 24. A resposta ao usuario devera ser clara, objetiva, fundamentada e compativel com a
manifestagdo apresentada.

Art. 25. A manifestacdo sera encerrada apos o envio da resposta conclusiva ou o
esgotamento das providéncias administrativas cabiveis.

K
16(/
At

Avenida Getulio Vargas, 67 - Centro - Mongagua - SP - 11730-066
13 3445.3000 - prefeita@mongagua.sp.gov.br - www.mongagua.sp.gov.br

Estancia Balnedaria de Mongagua - Estado de S&o Paulo
Diario Oficial assinado digitalmente conforme MP n? 2.200-2, de 2001, e Lei 14.063, de 2020, garantindo autenticidade, validade juridica e integridade.



DIARIO OFICIAL -

~ 3 4 H "'r.up.m an. | §
ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA o\&/,
www.mongagua.sp.gov.br - Conforme Lei Municipal n® 2.865, de 27 de junho de 2017 %ALlﬂog

‘=.'|. .
S MORENGIA 5

g T
T i

Quarta-feira, 15 de julho de 2026 Ano X | Edicdo n2 2192A Pagina 17 de 39

et

PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
Gabinete da Prefeita

Art. 26. A manifestagdo podera ser reaberta mediante fatos novos ou constatada
insufici€ncia da resposta, a critério do Nucleo de Quvidoria.

CAPITULO VII - DOS PRAZOS OPERACIONAIS

Art. 27. Os prazos observardo a legislacdo vigente, especialmente a Lei Federal n°
13.460/2017, a Lei n® 12.527/2011 (LAI), a Lei Complementar Municipal n® 122/2026 e este
Manual.

Paragrafo tnico. O Nucleo de Ouvidoria acompanhara o cumprimento dos prazos pelas
unidades responsaveis, podendo expedir lembretes, solicitar justificativas e adotar medidas

de monitoramento.

Tabela de Prazos Operacionais

Etapa Prazo Observacao
Registro da manifestagéo Imediato ou até  Apgs o recebimento pelos canais oficiais
em 1 dia uatil

Podera ocorrer simultaneamente ao

Triagem e classificacao Ate 2 dias uteis encaminhamento

Solicitagdo de Uma unica vez em Quando indispensavel a analise
complementacéo até 5 dias

Complementagao pelo Até 10 dias Suspende o prazo da resposta conclusiva
manifestante

Resposta da unidade Prorrogavel por igual periodo, mediante

. Até 15 dias justificativa

responsavel J

Conforme art. 16 da Lei Federal n°®
Resposta conclusiva ao

o Até 30 dias 13460/2017, admitida uma unica
usuario prorrogacgao
Pedido'ds acess0 4 Até 20 dias Conforme a Lei Federal n® 12.527/2011
informacéao (LAIl)
Prorrogagéo da LAI Até 10 dias Mediante justificativa
L i itaca anci
Manifestagdes prioritarias ramiacag Conforme a urgéncia da demanda
prioritaria
7 ';q\
17(/)
=
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Etapa Prazo Observagio
Redirecionamento por Imediato ou até Vedado o arquivamento indevido
incompeténcia em 2 dias uteis
Comunicagéo de Até 2 dias Gteis Conforme ato normativo municipal

substituicado de interlocutor

Conforme planejamento do Nucleo de
Relatérios gerenciais Periodicos Ouvidoria

Relatorio Anual de Gestio Anual Instrumento de transparéncia e gestao

CAPITULO VIII - DAS MANIFESTACOES PRIORITARIAS

Art. 28. Receberédo tratamento prioritario as manifestagées que envolvam:

| — violéncia, assédio ou discriminacgao;

Il — violagao de direitos das mulheres e de outros grupos em situacao de vulnerabilidade;

Il — risco & vida, & salde ou a integridade fisica ou psicolégica;

IV — vulnerabilidade social; ou

V — outras situa¢des que justifiquem atendimento prioritario, mediante avaliagéo do Nucleo
de Quvidoria.

§1° O tratamento prioritario observara a gravidade da demanda e as medidas necessarias a
protecdo do usuario.

§2° O Nucleo de Ouvidoria podera encaminhar a manifestagdo aos 6rgdos ou servigos
competentes, preservado o sigilo das informacoes.

§3° A Ouvidoria da Mulher, a Ouvidoria da Satde e outras ouvidorias tematicas integrarao o
Sistema Municipal de QOuvidoria, atuando de forma articulada com o Nucleo de Quyvidoria.
§4° O Canal de Apoio, Prevencédo e Combate ao Assédio e a Discriminacio integra o Sistema
Municipal do Nucleo da Ouvidoria, destinado ao acolhimento e tratamento das manifestacées
relacionadas a violéncia institucional, assédio, discriminagao e demais violagcoes de direitos.

CAPITULO IX - DAS DENUNCIAS, DO SIGILO E DA PROTEGAO DE DADOS

Art. 29. As denuncias poderao ser identificadas ou anénimas, desde que contenham
elementos minimos para analise.

§1° Denuncias manifestamente improcedentes ou sem elementos minimos poderdo ser
arquivadas mediante decisao fundamentada.

1 8C§J‘&
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§2° O Ndacleo de Ouvidoria podera solicitar informacées complementares quando
necessarias.

Art. 30. O Nucleo de Ouvidoria assegurara a protecdo da identidade do manifestante e o
tratamento dos dados pessoais, observado o disposto na legislacédo vigente, especialmente
na Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD.

§1° O acesso as informacdes sera restrito aos agentes envolvidos no tratamento da

manifestacao.
§2° Sempre que necessario, a identificacdo do manifestante sera suprimida nos
encaminhamentos internos.

Art. 31. A Administragdo Publica adotara medidas para prevenir exposicdo indevida ou
retaliacdo contra o denunciante de boa-fé.

CAPITULO X - DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS

Art. 32. As respostas deverdo ser claras, objetivas, fundamentadas, respeitosas e
compativeis com a manifestacéo.

Art. 33. Sempre que possivel, conteréo:

| — sintese da demanda;

Il — analise realizada;

Ill — providéncias adotadas ou justificativa; e

IV — orientacdes complementares, quando cabiveis.

Paragrafo Unico. Sera adotada linguagem simples e acessivel, vedadas respostas
geneéricas, incompletas ou excessivamente técnicas.

Art. 34. O Nucleo de Ouvidoria podera devolver a resposta a unidade responsavel para
complementagéo ou adequagao, sem prejuizo do cumprimento dos prazos legais.

CAPITULO XI - DOS RELATORIOS, INDICADORES E DA GOVERNANCA

Art. 35. O Nucleo de Ouvidoria mantera mecanismos de monitoramento das manifestacoes
e produzira indicadores para subsidiar a melhoria da gestao publica.

Art. 36. Os indicadores poderéo contemplar:
| — volume de manifestagées;

y
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Il — tempo médio de resposta;

[l — cumprimento de prazos;

IV — resolutividade:

V — assuntos recorrentes:

VI — manifestacées prioritarias: e
VIl — oportunidades de melhoria.

Art. 37. O Nucleo de Ouvidoria elaborara relatérios gerenciais e o Relatério Anual de Gestao,
contendo dados estatisticos, avaliagdo dos resultados e recomendacdes para o
aperfeicoamento dos servigos publicos.

Paragrafo tnico. Os relatérios poderdo ser divulgados como instrumentos de transparéncia,
governancga e melhoria continua.

CAPITULO XIl - DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 38. A Carta de Servigos ao Usuério é instrumento de transparéncia destinado a orientar
os cidadd@os sobre os servicos publicos municipais, suas formas de acesso, requisitos,
prazos e canais de atendimento.

Art. 39. Compete as Secretarias e orgédos municipais manter atualizadas as informacées
relativas aos servigos sob sua responsabilidade, cabendo ao Nicleo de Quvidoria apoiar a
elaboracéo, atualizagdo, monitoramento e divulgacdo da Carta de Servicos, observado o
disposto na Lei Federal n° 13.460/2017.

CAPITULO XIIl - DA CAPACITAGAO E DA MELHORIA CONTINUA

Art. 40. O Nucleo de Ouvidoria podera promover agées de capacitacao destinadas aos
servidores, interlocutores e gestores envolvidos no tratamento das manifestacdes.

Paragrafo unico. As capacitacées poderao abranger, entre outros temas:
| — procedimentos do Nucleo de Ouvidoria:

Il — atendimento humanizado:

Il — linguagem simples;

IV — protecédo de dados pessoais;

V — transparéncia e participacéo social: e

VI — boas praticas administrativas.
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Art. 41. O Nucleo de Ouvidoria podera desenvolver acloes de orientacao aos cidadaos sobre:
| — direitos dos usuarios dos servigos publicos;

Il — canais oficiais de atendimento;

Il — Carta de Servigos ao Usuario;

IV — acesso a informacéo:; e

V — mecanismos de participacéo social.

Art. 42. A melhoria continua dos servicos observara a analise das manifestacdes, dos
indicadores e dos relatérios gerenciais, visando ao aperfeicoamento dos processos
administrativos e dos servigos publicos.

CAPITULO XIV - DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 43. As Secretarias, 6rgaos e unidades administrativas deverao observar as disposigoes
deste Manual no tratamento das manifestagées encaminhadas pelo Nucleo de Ouvidoria.

Art. 44. Os casos omissos serdo decididos pelo Nicleo de Ouvidoria, observadas a Lei
Complementar Municipal n® 122/2026, o Decreto regulamentador e a legislacao aplicavel.

Art. 45. O Nucleo de Ouvidoria podera expedir orientages, notas técnicas, fluxos,
formulérios e demais instrumentos necessarios a execucéo deste Manual.

Art. 46. Este Manual podera ser atualizado para adequacdo normativa ou aperfeicoamento
dos procedimentos.

CAPITULO XV - DOS ANEXOS OPERACIONAIS

Art. 47. Integram este Manual os seguintes anexos:
| — Fluxograma das Manifestacgées;

Il — Modelos Padronizados de Respostas;

Il — Matriz de Classificacdo das Manifestacées;

IV — Relatérios Gerenciais e Indicadores;

V — Protocolo das Manifestagées Prioritarias; e

VI — Canais Oficiais de Atendimento.

Paragrafo uUnico. Os anexos possuem carater técnico-operacional e poderdo ser
atualizados pelo Nucleo de Ouvidoria, desde que preservadas as disposicdes deste Manual.
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ANEXO | - FLUXOGRAMA DAS MANIFESTACOES
Finalidade: Padronizar o recebimento, registro, analise, encaminhamento,

acompanhamento e resposta as manifestagées, assegurando controle de prazos,
rastreabilidade, transparéncia e qualidade do atendimento.

Etapa Procedimento

Recebimento da
manifestacado

Registro no sistema

2 oficial
3 Triagem e analise
preliminar

4 Classificagdo da
manifestacao

5 Complementacao de
informacodes

6 Recebimento da

complementacéao

7 Encaminhamento

8 Tratamento da
manifestacao

9 Acompanhamento

10 Resposta ao usuario

11 Encerramento

12 Reabertura (quando

cabivel)

Encaminhamento

Canais oficiais de atendimento

Formalizacdo da demanda

Verificacdo da competéncia e
suficiéncia das informacgées

Reclamacao, denuncia, solicitacao,
sugestéo, elogio ou pedido de acesso
a informacgao

Quando necessaria, solicitar ao
manifestante

Prosseguimento da analise

Unidade administrativa competente

Andlise e adogao das providéncias
cabiveis

Controle de prazos e monitoramento

Comunicacéao clara, objetiva e
fundamentada

Conclusao da manifestacao

Fato novo ou resposta insuficiente
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ANEXO Il - MODELOS PADRONIZADOS DE RESPOSTAS

Finalidade: Padronizar as comunicagées do Nucleo de Quvidoria, assegurando linguagem
simples, objetividade, cordialidade e transparéncia.

1. Resposta Conclusiva

Assunto: Manifestagao n®

Prezado(a),

Informamos que sua manifestacéo foi analisada pela unidade competente.
Providéncias adotadas:

[Descrever objetivamente.]

Caso necessario:

[Inserir orientagbées complementares.]

Agradecemos sua colaboragdo para o aprimoramento dos servigos publicos municipais.
Nucleo de Quvidoria/ Setor responsavel

Prefeitura de Mongagua

2. Solicitagao de Complementagio

Assunto: Complementacao de Informacées

Prezado(a),

Para prosseguimento da analise, solicitamos as seguintes informacéaes:
[Descrever objetivamente.]

As informagdes poderao ser encaminhadas pelos canais oficiais da Ouvidoria.
Nucleo de Ouvidoria/ Setor responsavel

Prefeitura de Mongagua

3. Manifestacdo Fora da Competéncia

Assunto: Orientagdo ao Usuario

Prezado(a),

Apos andlise, verificou-se que a matéria nao é de competéncia da Administracdo Municipal.
Sempre que possivel, orientamos o encaminhamento ao seguinte orgéo:

[Informar o 6rgao competente.]

Ntcleo de Ouvidoria/ Setor responsavel

Prefeitura de Mongagua

4. Resposta a Elogio
Prezado(a),
Agradecemos sua manifestacao.
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Seu reconhecimento foi registrado e encaminhado & unidade responsavel, contribuindo para
a valorizacao dos servigcos publicos.

Nucleo de Quvidoria/ Setor responsavel

Prefeitura de Mongagua

5. Encerramento

Prezado(a),

Informamos que a manifestacao n° foi concluida.
Permanecemos a disposigao pelos canais oficiais do Municipio.
Nucleo de Ouvidoria/ Setor responsavel

Prefeitura de Mongagua

Diretriz Geral

Todas as respostas deverdo observar os principios da clareza, objetividade, cordialidade,
fundamentagédo, linguagem simples, protecdo de dados pessoais e respeito ao usuario,
sendo vedadas respostas genéricas ou incompativeis com a manifestacdo apresentada.

ANEXO Ill - MATRIZ DE CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

Finalidade: Padronizar a classificagdo das manifestacées recebidas pelo Nucleo de

Ouvidoria.

Manifestagéo Conceito Encaminhamento

Reclamagio Insatisfagdo quanto & Unidade responsavel.

prestacao de servigo publico.
Solicitagao Pedido de providéncia, servico Unidade competente.
ou informacéo.
Dentncia Comunicagao de possivel Unidacie competente ou

irregularidade ou infracéo. orgéo de controle.

P Proposta de melhoria dos Unidade responsavel

9 servicos publicos. para avaliagao.

Reconhecimento pela Ciéncia da chefia
Elogio qualidade do atendimento ou imediata e registro.

servigo prestado.
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Encaminhamento

Manifestagao Conceito
Eliminagéo de exigéncias Unidade responsavel pelo
Pedido de gesnec_essane'ail'na pre§tagao servico para anélise e
Simplificacao = SEIS (HOIGOS, Vst adocéo das medidas
tornar o atendimento mais cabiveis

acessivel ao usuario.

A classificacdo inicial podera ser revista pelo Nticleo de Ouvidoria sempre que necessario
para assegurar o adequado tratamento da manifestagéo.

ANEXO IV - RELATORIOS GERENCIAIS E INDICADORES

Finalidade
Monitorar o desempenho do Nucleo de OQuvidoria e subsidiar a melhoria continua dos
servigos publicos.

Os relatérios poderao contemplar:

| — quantitativo de manifestacgées;

Il — assuntos recorrentes;

Il — tempo médio de resposta;

IV — cumprimento dos prazos;

V — indice de resolutividade;

VI — manifestacdes prioritarias;

VIl — recomendacdes de melhoria; e
VIl — indicadores de desempenho.

ANEXO V - PROTOCOLO DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES PRIORITARIAS

Finalidade

Assegurar tratamento célere, humanizado e prioritario as manifestagdes que envolvam risco,
vulnerabilidade ou violacédo de direitos.

Receberao prioridade, entre outras:

| — violéncia;

Il — violéncia institucional;

Il — direitos das mulheres;

IV — assédio moral ou sexual;

V — discriminacgéo;

VI — vulnerabilidade social;

VIl — risco a integridade fisica ou psicoldgica;

VIII — situagdes urgentes relacionadas a satde; e )
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IX — outras hipéteses justificadas pelo Nucleo de Ouvidoria.
ANEXO VI - CANAIS OFICIAIS DE ATENDIMENTO

Finalidade:
Divulgar os canais oficiais disponibilizados pelo Nicleo de Ouvidoria para recebimento,
acompanhamento e resposta as manifestagées dos usuarios.

Os canais oficiais de atendimento compreendem:

| — atendimento presencial;

Il — atendimento telefénico:

IIl — correio eletrénico institucional;

IV — plataforma eletrénica oficial de Quvidoria;

V — Ouvidoria ltinerante; e

VI — outros canais oficialmente instituidos pelo Municipio.

Os canais oficiais s&o assim organizados:

| — Nucleo de Ouvidoria Municipal

Atendimento presencial: Pago Municipal — Avenida Getlio Vargas, n° 67, Térreo, Centro,
Mongagua/SP — CEP 11730-0686.

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h.

Telefones: (13) 3445-3057 e (13) 3445-3097.

E-mail: ouvidoria@mongagua.sp.gov.br

Il — Ouvidoria da Mulher

Atendimento presencial: Espago Mulher e Diversidade — Calgadao Jacoub Koukdjian, n®
167, Mongagua Praia Shopping, 3° Piso, Espacgo Cidadao, Sala 49, Centro, Mongagua/SP -
CEP 11730-000

Atendimento realizado também por meio do Ntcleo de Quvidoria: Paco Municipal.

E-mails: mulherediversidade@mongagua.sp.gov.br;
ouvidoriadamulher@mongagua.sp.gov.br Telefone: (13) 3445-3097.

Ill — Ouvidoria da Saude

Atendimento presencial: Secretaria Municipal de Saude — Avenida Governador Mario Covas
Junior, n° 648, Vila Sao Paulo, Mongagua/SP - CEP 11730-122.

E-mail: ouvidoriadasaude@mongagua.sp.gov.br. WhatsApp: (13) 99618-2947.
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IV — Canal de Apoio, Prevencio e Combate ao Assédio e a Discriminacio
Atendimento por meio do Nucleo de Quvidoria Municipal.

Telefones: (13) 3445-3057 e (13) 3445-3097.

E-mail: canaldeapoio@mongaqua.sp.gov.br.

Sistema Eletrénico de Ouvidoria (e-Ouve): https://ecuve.com.bri#/ouvidoria.

Observacédo: Os enderecos, telefones, enderecos eletrénicos e demais canais oficiais de
atendimento poderéo ser atualizados por ato administrativo do Nucleo de Ouvidoria, sem
necessidade de alteracdo deste Manual, desde que assegurada a ampla divulgacdo aos
usuarios.

Mongagua, 14 de julho de 2026.

74
%} LA AL /;/['

L ristina Wiazowski
Prefeita
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