GABINETE DO PREFEITO

Ouvidoria Geral do Municipio

BRAGANCA PAULISTA

INSTRUGAO NORMATIVA N° 01, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2025

DISPOE SOBRE O RECEBIMENTO,
TRAMITACGAO E ATENDIMENTO DE
DEMANDAS DA OUVIDORIA GERAL DO
MUNICIPIO

CONSIDERANDO a Lei Complementar n° 500, de 07 de julho de 2006 que institui a
Ouvidoria Geral do Municipio de Braganga Paulista;

CONSIDERANDO o Decreto Municipal n° 3.670, de 28 de junho de 2021 que regulamenta o
funcionamento da Ouvidoria Geral do Municipio de Braganga Paulista e institui o conselho
de usuarios dos servigos publicos no &mbito da Administracao Publica Municipal;

CONSIDERANDO a importancia de regulamentar os procedimentos de recebimento e
apuracao de manifestagdes do tipo denuncia por meio do Sistema de Ouvidoria do
Municipio;

RESOLVE:

Art. 1°- A gestdo de demandas, reclamagbes, denuncias, sugestbes e elogios a
Administragado Publica Municipal, com ingresso via Ouvidoria, tramitardo exclusivamente na
forma de Protocolo Eletronico em sistema proprio da Ouvidoria, a partir da vigéncia desta
Instru¢do Normativa.

Paragrafo unico. Em carater extraordinario, a critério da Ouvidoria Geral do Municipio,
podera adotar-se a tramitacdo de processo administrativo, quando houver a necessidade de
providéncias por parte de varias Secretarias Municipais, em conjunto, a respeito do mesmo
assunto.

Art. 2°- A gestdo de demandas, solicitagbes de servigos, denuncias contra terceiros, com
ingresso via Secretaria Municipal, tramitardo exclusivamente na forma de Protocolo
Eletrénico em sistema préprio da Ouvidoria, no médulo Zeladoria a partir da vigéncia desta
Instru¢do Normativa.
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CAPITULO I

ZELADORIAS

DAS MANIFESTAGOES E TRIAGEM DE SOLICITAGOES DE SERVIGOS E DENUNCIAS
CONTRA TERCEIROS

Art. 3°- Para os efeitos desta Instru¢ao Normativa, considera-se:

| - Triagem: procedimento que consiste na acdo de identificar as manifestagdes
tipificadas como pertinentes ao moédulo Ouvidoria e solicitagbes/denuncias pertinentes
ao modulo Zeladoria no Sistema de Ouvidoria Digital e de definir a sua categorizagéo;

Il - Modulo Ouvidoria: area do Sistema de Ouvidoria Digital que trata das reclamacoes,
elogios e sugestdes relacionados aos servigos publicos;

lll - Médulo Zeladoria: area do Sistema de Ouvidoria Digital que trata das solicitagdes de
servicos e denuncias contra terceiros com pedido de fiscalizac&o para o caso;

IV - Analise preliminar: procedimento realizado com o objetivo de verificar se as
informacdes prestadas pelo manifestante contém indicios minimos de admissibilidade
que justifiquem o encaminhamento da denuncia as areas competentes para apuragao;

V - Denuncia: relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolugado dependa da atuacéo dos
orgaos apuratérios competentes;

VI - Apuracédo: procedimento técnico por meio do qual se levantam evidéncias para a
comprovacgao dos elementos apresentados nas manifestagdes de denuncia;

VII - Diligéncia: procedimento para a solugéo de situagdes apontadas nas denuncias ou
para a produgcao de novos indicios que auxiliem o procedimento de apuracio, podendo
ser realizado de forma presencial e/ou virtual;

VIll — Gestao de demandas: qualquer requerimento de providéncia a ser tomada pela
Administragdo Publica Municipal visando a prestacdo eficaz do servico publico,
excluindo-se solicitacbes de servicos e solicitacbes de fiscalizacdo a denuncias contra
terceiros;

IX - Reclamacédo: demonstragao de insatisfacao relativa a prestacdo de servico publico
ou referente aos servigos prestados pelas contratagdes indiretas do Municipio;

X — Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre servigo prestado ou
atendimento recebido;

Xl — Sugestao: apresentagao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigcos prestados pela Administragcao Publica municipal.
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Art. 3° O inicio do processo dar-se-a a pedido da parte interessada, de forma on line,
pelo site da Prefeitura de Braganca Paulista em www.braganca.sp.gov.br Ouvidoria -
Registrar Manifestagéo - Zeladoria, mediante a informagao de um e-mail valido.

Paragrafo unico. Quando o requerente nao dispuser de meios para abertura on line, na
forma do caput, o requerimento podera ser por telefone nas Secretarias responsaveis
pelo assunto a ser tratado, e-mail ou pessoalmente.

Art. 4°- As manifestagdes tipificadas como solicitagdo de servigos e/ou solicitagao de
fiscalizacdo nos casos de denuncias contra terceiros deverdo ser registradas
diretamente nas Secretarias responsaveis por meio do Médulo Zeladoria no Sistema de
Ouvidoria Digital, atribuindo-lhes um nimero de protocolo e prazo para atendimento.

§ 1° Denuncias recebidas por outros meios deverdo ser registradas da mesma forma
citada no caput.

§ 2° O solicitante podera realizar sua manifestacao de forma sigilosa ou anénima.

§ 3° O tratamento, procedimentos de apuragdo e resultados deverao ser efetuados e
mantidos em sigilo da manifestacao, principalmente os dados do solicitante.

Art. 5°- Os dados do solicitante possuem carater de informagéo sigilosa e o seu
conteudo deve ser resguardado apenas para as ouvidorias e para 0s 6rgaos apuratorios.

Secao | - Da Triagem

Art. 6°- Todas as manifestacbes de zeladoria, no ato do seu registro no sistema,
passarao por triagem da Secretaria responsavel.

§ 1° Caso a Secretaria responsavel avalie necessario, podera solicitar ao denunciante
informacdes complementares de modo a robustecer a denuncia. As complementagdes
deverao ser enviadas no prazo de até 20 (vinte) dias. (art. 14 §2° do Decreto
3.670/2021)

§ 2° Caso o cidadao nao complemente a denuncia com informagdes solicitadas pela
Secretaria no prazo estabelecido no § 1° do art. 6° desta Instru¢cdo Normativa, a
manifestacdo sera encerrada, onde o demandante sera informado que faltaram
elementos para o devido encaminhamento.

Art. 7°- Nos casos abaixo enumerados, podera ser arquivada de oficio pelas Secretarias
responsaveis, as manifestagdes que:

I- sejam de igual objeto que outra em andamento feita pelo mesmo solicitante e nao
tragam novas informagbes. Neste caso, a resposta deve mencionar o numero do
protocolo que esta em andamento; e/ou
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II- apenas veicule conteudo indecoroso, difamatorio ou injurioso contra agente publico e
seja anOnima, ndo possibilitando pedido de complementagcao, nos termos do § 2° do
artigo 6°.

CAPITULO I
DA ANALISE PRELIMINAR E DISTRIBUICAO

Secao | - Do direcionamento para tratamento de dentincia

Art. 8°- Apos a triagem da manifestacao tipificada como solicitagdo ou denudncia, a
Secretaria devera tomar as devidas providéncias cabiveis no prazo estabelecido na
Carta de Servigcos Publicos aos Usuarios - atualizada anualmente e publicada em site
oficial.

Art. 9°- Dada a analise da demanda, no campo “andamentos” devera ser classificado o
“status” como “em andamento” deixando de forma clara ao solicitante que sua
manifestagao esta sendo processada.

Art. 10°- Na hipotese de instauracao de processo administrativo, o requerente recebera
o numero do processo para acompanhamento pelo site da Prefeitura.

Secao Il - Do retorno ao cidadao

Art. 11°- O retorno ao cidaddo dar-se-a no prazo estabelecido na Carta de Servigos
Publicos aos Usuarios (art. 20 do Decreto n° 3.670, de 28 de junho de 2021):

a) caso o pedido objeto do requerimento permita solugdo imediata, tramitar o
protocolo com o status “concluido”; visivel ao solicitante: “sim”; descrevendo no
campo “conteudo” quais providéncias foram tomadas e anexando documentos
pertinentes na aba “anexos” - visivel ao solicitante: “sim” (quando necessario), os
quais estarao disponiveis para visualizagao pelo requerente;

b) caso o protocolo também necessite de providéncia de determinada secretaria,
apo6s a Secretaria inicial ter dado seu parecer, 0 mesmo sera encaminhado na
aba “encaminhamentos” com o motivo do envio;

c) recebido o protocolo, no caso do item “b” retro, a unidade receptora tomara as

devidas providéncias cabiveis e procedera conforme o item “a” do artigo retro.

Art. 12°- Caso a apuragdo ou a fiscalizagao pelas areas competentes seja realizada em
um prazo superior ao previsto na legislacao, devera ser apresentada resposta parcial,
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informando os procedimentos e as medidas preliminares ja adotados, bem como
informar a previsdo de novo prazo para conclusdo da apuragao e que, ao final, os
resultados conclusivos serdo registrados no sistema e enviados ao cidadgo:

a) neste caso, devera ser utilizado o status “agendado”, descrevendo no campo
“conteudo” os fatos, onde o protocolo somente podera ser “concluido” apds sua
resolucéo total;

Art. 13°- A comunicacdo com o requerente sera exclusivamente por meio eletrénico,
através do qual tera acesso ao andamento do protocolo e a documentagao anexada,
acessando o sistema eletrénico de forma pessoal com a respectiva senha.

Art. 14°- A responsabilidade pela gestdo, andlise, encaminhamentos e respostas aos
protocolos eletrbnicos da Zeladoria, fica vinculada a Secretaria responsavel e
respectivos funcionarios autorizados por ela para manusear os protocolos.

CAPITULO III
OUVIDORIAS

DAS MANIFESTAGOES E TRIAGEM DE DENUNCIAS

Art. 15°- O inicio do processo dar-se-a a pedido da parte interessada, de forma on line,
pelo site da Prefeitura de Braganga Paulista, em www.braganca.sp.gov.br — Ouvidoria -
Registrar Manifestagcao - Ouvidoria, mediante a informag¢ao de um e-mail valido.

Paragrafo unico. Quando o requerente nao dispuser de meios para abertura on line, na
forma do caput, o requerimento podera ser por telefone (11) 4034-7149 / (11) 4034-7100
/ (11) 93380-4767 (whatsapp) ou pessoalmente na Ouvidoria Geral do Municipio
localizada no Pago Municipal.

Art. 16°- As manifestagbes tipificadas como reclamagéao, sugestao, elogio ou denuncia
referente ao servigo publico ou a contratagao indireta efetuada pelo Municipio deverao
ser registradas diretamente na Ouvidoria Geral do Municipio por meio do Mddulo
Ouvidoria no Sistema de Ouvidoria Digital, gerando numero de protocolo para
acompanhamento.

§ 1° O solicitante podera realizar sua manifestacao de forma sigilosa ou anénima.

§ 2° O tratamento, procedimentos de apuragéo e resultados deverdo ser efetuados e
mantidos em sigilo da manifestagao, principalmente os dados do solicitante.

Art. 17°- Os dados do solicitante possuem carater de informacao sigilosa € o seu
conteudo deve ser resguardado apenas para as ouvidorias e para os 6rgaos apuratorios.
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Secao | - Da Triagem

Art. 18°- Todas as manifestagdes de ouvidoria, no ato do seu registro no sistema, serao
direcionadas para triagem da Ouvidoria Geral, no qual passaréo pelo processo de
averiguacao de classificagao da manifestacao.

§ 1° A Ouvidoria Geral podera realizar analise preliminar para complementagdo de
informacdes, principalmente no tocante a procedimentos técnicos e consultas a sistemas
corporativos.

§ 2° A Ouvidoria Geral podera, caso avalie necessario, solicitar ao denunciante
informacdes complementares que possam robustecer a denudncia, que deverdao ser
respondidas no prazo de até 20 (vinte) dias (art. 14 §2° do Decreto 3.670/2021).

§ 3° Caso o cidadao nao complemente a denuncia com informagdes solicitadas pela
equipe de triagem da Ouvidoria Geral do Municipio no prazo estabelecido no § 2° do art.
6° desta Instrugao Normativa, a manifestagao sera encerrada, onde o demandante sera
informado que faltaram elementos para o devido encaminhamento.

Art. 19°- Nos casos abaixo enumerados, podera ser arquivada de oficio pela equipe da
Ouvidoria as manifestagdes que:

I- sejam de igual objeto que outra em andamento feita pelo mesmo solicitante e nao
tragam novas informagbes. Neste caso, a resposta deve mencionar o numero do
protocolo que esta em andamento; e/ou

II- apenas veicule conteudo indecoroso, difamatério ou injurioso contra agente publico e
seja anbnima, nao possibilitando pedido de complementagéo, nos termos do § 3°, do
artigo 7°.

Art. 20°- A equipe da Ouvidoria Geral observara os critérios de autoria, materialidade,
compreensdo, capacidade de apuracdo, objeto e competéncia para realizar o devido
encaminhamento das manifestacdes de ouvidoria.

CAPITULO IV
DA ANALISE PRELIMINAR E DISTRIBUICAO

Secao | - Do direcionamento para tratamento de reclamagoées, elogios, sugestoes e
denuncias

Art. 21°- Apés a triagem da manifestagdo tipificada como reclamacgéo, elogio, sugestao
ou denuncia, a Ouvidoria Geral podera realizar o encaminhamento ao dirigente maximo
do 6rgao responsavel.
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Secao Il - Do retorno ao cidadao

Art. 22°- O retorno ao cidadao dar-se-a no prazo de 30 (trinta) dias, podendo ser
prorrogado por igual periodo de forma justificada uma unica vez em conformidade ao art.
16 da Lei Complementar n°® 500/2006:

a) o protocolo sera respondido pela Secretaria responsavel pelo assunto no campo
‘conteudo” dentro da aba “andamentos”. O status devera permanecer “em
andamento”. A Ouvidoria Geral analisara a resposta conforme determina a Lei n°
500/2006 em seu art. 5° inciso Il e, posteriormente, concluira o protocolo;

b) caso o protocolo também necessite de providéncia de determinada secretaria,
apo6s a Secretaria inicial ter dado seu parecer, devera descrever no campo
“conteudo” da aba “andamentos” para qual secretaria deseja o envio e o motivo.
A Ouvidoria Geral realizara o envio para o local solicitado;

c) recebido o protocolo, no caso do item “b” retro, a unidade receptora tomara as
devidas providéncias cabiveis e procedera conforme o item “a” do artigo retro.

Art. 23°- Caso a apuracgao ou a fiscalizagdo pelas areas competentes seja realizada em
um prazo superior ao previsto na legislacado, devera ser apresentada resposta parcial,
informando os procedimentos e as medidas preliminares ja adotados, bem como
informar a previsdo de novo prazo para conclusdo da apuragao e que, ao final, os
resultados conclusivos ser&o registrados no sistema e enviados ao cidadao:

a) neste caso, devera ser utilizado o status “agendado”, descrevendo no campo
“conteudo” os fatos, onde o protocolo somente podera ser “concluido” apds sua
resolucéo total,

Art. 24°- Quando um protocolo for sigiloso e a secretaria informar, de forma bem
motivada, a necessidade de identificagdo do solicitante para resolugdo da manifestacao,
a Ouvidoria Geral entrara em contato com o requerente e solicitara autorizagao para
fornecimento de seus dados a Secretaria responsavel.

Art. 25°- A responsabilidade pela gestdo, analise, encaminhamentos e respostas aos
processos eletronicos da Ouvidoria, fica vinculada ao Ouvidor Geral do Municipio e
respectivos funcionarios do Departamento, os quais devem assegurar o cumprimento
das normas relativas a ouvidoria, de forma eficiente, segundo a Lei Complementar n°
500/20086.
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Secao lll - Do direcionamento para tratamento de denuncias relacionadas a
servidores

Art. 26°- As denuncias relacionadas aos servidores/agentes publicos da Prefeitura
Municipal de Braganga Paulista, serdo encaminhadas ao gestor maximo do 6rgao ou
unidade em que o agente publico se encontre lotado.

Art. 27°- As denuncias relacionadas a transgressao ética e/ou a assédios (moral, sexual,
discriminatério, por retaliagdo, ou outras formas) praticados por servidores e
colaboradores no ambito dos érgéos e entidades da Administragdo Publica Municipal,
serdo registrados apenas com a Ouvidoria Geral através de sistema de Ouvidoria Digital
e encaminhadas ao presidente da Comissao de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio
e Discriminagcéo (CPEAD).

Art. 28°- Esta Instrugdo Normativa entra em vigor a partir da data de sua publicagao.



