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Apresentacao

Este Manual de Procedimentos tem por finalidade padronizar e uniformizar as rotinas
relacionadas ao recebimento, tratamento e resposta as manifestacdes encaminhadas a
Ouvidoria-Geral do Municipio de Itupeva, garantindo eficiéncia, transparéncia e qualidade no
atendimento ao cidadao.

n Objetivos

Os objetivos deste manual estdo organizados nos subitens a seguir, que detalham as finalidades

institucionais da atuacao da Ouvidoria Municipal:

2.1 Estabelecer diretrizes claras para o fluxo de atendimento das manifestacoes

Define padrdes operacionais para o recebimento, andlise, encaminhamento e resposta das
manifestacdes, assegurando uniformidade de procedimentos entre os servidores e

previsibilidade no atendimento ao cidad3o.

2.2 Assegurar tratamento isonédmico e tempestivo

Garante que todas as manifestacGes sejam tratadas de forma igualitaria, sem distin¢Ges
indevidas, e dentro dos prazos estabelecidos em lei, promovendo a confianca do cidaddo na

administracdo publica.

2.3 Promover a melhoria continua dos servicos publicos

Utiliza as informacdes provenientes das manifestacdes para identificar falhas, gargalos e
oportunidades de melhoria nos servigos publicos, contribuindo para o aperfeicoamento da

gestdo municipal.

2.4 Fortalecer a participacao social e o controle cidadao

Estimula a atuacdo do cidaddo como agente ativo no acompanhamento e avaliacdo da
administracdo publica, ampliando a transparéncia, o controle social e a legitimidade das

agOes governamentais.

a Abrangéncia

O presente manual aplica-se a todos os 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal,
bem como aos servidores, colaboradores e unidades administrativas envolvidas no

atendimento, tratamento e resposta as manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria Municipal.



Abrange, de forma direta:

® A unidade central de Ouvidoria Municipal,;
® Assecretarias, departamentos e demais setores responsaveis pelo tratamento das demandas;

e Os agentes publicos envolvidos na prestacio de servigos ao cidadio.

Este manual também orienta a atuacgfo integrada entre a Ouvidoria e os demais setores da
Administracao, assegurando fluxo padronizado, definicdo de responsabilidades e cumprimento
dos prazos legais.

Seu conteudo deve ser observado em todas as manifestacdes recebidas, independentemente
do canal de entrada, garantindo uniformidade, rastreabilidade e qualidade no atendimento
ao cidadao.

n Definicoes

Manifestacao

Forma de comunicacdo do cidaddo com a Administracio Publica, por meio da qual
expressa opinides, solicita providéncias, relata problemas ou apresenta sugestdes. Inclui
reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitagdes, conforme a Lei n° 13.460/2017.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

® Reclamacao

Manifestacdo que expressa insatisfacdo do
cidaddo em relacdo a prestacdo de um
servico publico ou a conduta de agentes
publicos, normalmente relacionada a falha,
demora ou inadequacéo no atendimento.

® Sugestao

Proposicao apresentada pelo cidaddo com o
objetivo de aprimorar politicas publicas,
servicos ou procedimentos administrativos,
contribuindo para a melhoria da

gestdo publica.

® Denlncia

Comunicacdo de possivel pratica de
irregularidade, ato ilicito, fraude, corrupcao
ou violagdo de normas legais, cuja apuragao
dependa da atuacdo de 6rgdos competentes
de controle ou corregedoria.

@ Elogio

Manifestacdo de reconhecimento, satisfacao
ou agradecimento em relacdo a servigos
prestados ou atendimento recebido por
parte da Administracdo Publica ou de
seus agentes.



@ Solicitacao
Pedido de adocédo de providéncia por parte da Administracdo Publica, visando a solucdo de uma

demanda especifica do cidaddo ou o acesso a determinado servico, excetuados os pedidos

regidos pela Lei de Acesso a Informacao.

a Principios Norteadores

A atuacdo da Ouvidoria Municipal serd orientada pelos seguintes principios, que devem nortear

todas as etapas do atendimento e tratamento das manifestacoes:

e Legalidade: Todas as acdes da Ouvidoria devem estar estritamente alinhadas a legislagéo
vigente, garantindo que os procedimentos adotados respeitem as normas constitucionais,

legais e regulamentares aplicaveis.

s Impessoalidade: As manifestacbes devem ser tratadas sem favorecimentos ou
discriminagoes, assegurando que todos os cidaddos recebam atendimento igualitério,

independente de sua condicao social, politica ou econdémica.

e Moralidade: A atuacdo da Ouvidoria deve observar padrdes éticos elevados, pautando-se pela
honestidade, integridade e compromisso com o interesse publico.

s Publicidade: Deve-se assegurar a transparéncia dos atos administrativos, garantindo o acesso
a informacao, salvo nas hipéteses legais de sigilo.

e Eficiéncia: Os processos da Ouvidoria devem ser conduzidos de forma 4agil, organizada
e orientada a resultados, buscando atender as demandas no menor prazo possivel

com qualidade.

e Transparéncia: A Ouvidoria deve atuar de forma clara e acessivel, fornecendo informacoes

compreensiveis ao cidaddo sobre o andamento e o resultado de suas manifestacdes.

e Foco no cidadao: As acdes devem ser orientadas pelas necessidades do usuario dos servigos
publicos, priorizando o atendimento adequado, respeitoso e resolutivo.

e Participacao social: A Ouvidoria deve estimular a atuacdo do cidaddo no acompanhamento e
avaliacdo das politicas publicas, fortalecendo os mecanismos de escuta ativa e didlogo com
a sociedade.

e Controle social: As manifestacdes dos cidaddos devem ser utilizadas como instrumento de
fiscalizacdo da administracdo publica, contribuindo para a prevencdo de irregularidades e
melhoria da gestdo.

e Linguagem cidada: A comunicacdo deve ser realizada de forma clara, simples e acessivel,

evitando termos técnicos excessivos e garantindo compreensio pelo publico em geral.



® Resolucao pacifica de conflitos: Sempre que possivel, a Ouvidoria deve atuar como instancia
mediadora, promovendo solucdes dialogadas entre cidaddo e administragdo publica.

a Marco Legal da Ouvidoria

A atuacdo da Ouvidoria Municipal estd fundamentada no conjunto de normas constitucionais e
infraconstitucionais que garantem a transparéncia, a participacdo social e a protecdo dos

direitos dos usuéarios dos servigos publicos.

6.1 Constituicao Federal de 1988

e O art. 5% inciso XXXIII, assegura ao cidaddo o direito de receber informacdes dos 6rgios
publicos de interesse particular ou coletivo;

e O art. 37 estabelece os principios da administracdo publica: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia;

e Também prevé mecanismos de participacdo do usuério na administragdo publica.

Esses dispositivos constituem a base da transparéncia, do controle social e da atuacdo das
ouvidorias publicas.

6.2 Lein®12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao (LAI)

® Regulamenta o direito constitucional de acesso a informacao;
® Estabelece que a publicidade é a regra e o sigilo é excecéo;
s Determina a criacdo do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC);

® Aplica-se a todos os entes federativos (Unido, Estados e Municipios).

A Lei de Acesso a Informacéo fortalece a transparéncia e complementa a atuagdo da Ouvidoria.

6.3 Lein®13.460/2017 — Defesa do Usuario do Servico Publico

e Define os direitos e deveres dos usuarios dos servicos publicos;
e Estabelece as atribuicdes das ouvidorias publicas;
® Regula o tratamento das manifestagdes dos cidadaos;

s Determina prazos para resposta e mecanismos de avaliacdo dos servigos.
Essa lei representa o principal marco normativo da atuacdo das ouvidorias no Brasil.

6.4 Decreto n° 8.243/2014 - Participacao Social

e Institui a Politica Nacional de Participagéo Social;

s Reconhece as ouvidorias como instrumentos de participacgado cidada.



6.5 Outras normas aplicaveis

Lei Municipal n® 1.896/2012 — cria a Ouvidoria Publica Municipal de Itupeva e da

outras providéncias;

Decreto Municipal n° 2.950/2018 — regulamenta o acesso a informacoes de que trata a Lei
Federal n° 12.527/2011 no ambito do Municipio de Itupeva;

Decreto Municipal n° 4.190/2026 — regulamenta a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD) no ambito da Administracdo Municipal direta e indireta;

Decreto Municipal n® 4.194/2026 — institui a Politica Geral de Protecdo de Dados Pessoais no
ambito do Poder Executivo Municipal de Itupeva;

Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD (Lei n® 13.709/2018);

Demais normas internas e regulamentos administrativos aplicaveis.

Canais de Recebimento

As manifestacoes e os pedidos de informacao poderao ser registrados pelos seguintes canais

oficiais da Ouvidoria Municipal de Itupeva:

60 Sistema eletrénico eOuve 156 Telefone 156
itupeva.eouve.com.br/#/ouvidoria Central de Atendimento ao Cidadao
WhatsA Aplicativo movel eOuve

Zap £ App p I ,lv .

(11) 4496-2688 Disponivel para Android e iOS

(11) 4591-4259

sl Servico de Informacio ao Cidad&o (e-SIC) . Atendimento presencial
itupeva.eouve.com.br/#/sic Av. Italia, 661 — Jardim S3o Vicente

Itupeva/SP

Em qualquer canal, o cidaddo escolhe a forma de registro: identificada, sigilosa (com identidade

de acesso restrito, ndo revelada a area demandada) ou andnima. Nas manifestacées an6nimas, o

numero de protocolo permite o acompanhamento da resposta.

Os canais oferecem recursos de acessibilidade: atendimento por voz pelo telefone, por texto pelo

WhatsApp e em Libras no site do sistema.



u Fluxo de Tratamento das Manifestacoes

O fluxo de tratamento das manifestacdes deverd observar as etapas padronizadas abaixo,

garantindo rastreabilidade, qualidade da resposta e cumprimento de prazos.

a 8.1 Recebimento

Registrar imediatamente a manifestacdo no sistema oficial;

e Gerar numero de protocolo e comunicar ao cidadéo;

Identificar o tipo de manifestacao;

Classificar o assunto e o érgédo responsavel.

e 8.2 - Analise Inicial

e Verificar a consisténcia das informacgGes;

Solicitar complementacéo, se necessario;

Avaliar a competéncia do 6rgdo;

Identificar se é pedido de acesso a informacéo.

e 8.3 : Encaminhamento

e Encaminhar ao setor competente;
e Informar o cidadéo;
e Definir prazo de resposta;

e Registrar no sistema.

° 8.4 - Acompanhamento

e Monitorar prazos;
e Cobrar setores quando necesséario;

e Atualizar status da manifestacao.



a 8.5 - Resposta ao Cidadao

A resposta devera ser:

e Clara, objetiva e acessivel;

e Coerente com a demanda apresentada;
e Fundamentada, quando necessario;

e Indicativa das providéncias adotadas.

Resposta intermediaria Resposta por tipo
Utilizada quando a resposta final nfo Reclamacao/Solicitacdo: providéncia
puder ser concluida no prazo; ou justificativa;
Deve informar o andamento e previsdo Denuncia: encaminhamento, com sigilo;
de conclusdo. Sugestdo: andlise da proposta;

Elogio: registro e encaminhamento.

o 8.6 - Encerramento

Registrar resposta final no sistema;

Classificar o desfecho;

Garantir resposta clara e completa;

Arquivar para relatérios e auditorias.

IMPORTANTE

A resposta satisfatoria é aquela que esclarece de forma completa a demanda do cidadao,

ainda que ndo implique no atendimento do pedido.

n Prazos

Os prazos estabelecidos neste manual devem observar a legislacdo vigente, especialmente a Lei

n° 13.460/2017, bem como as regras gerais do processo administrativo.

9.1 Regras gerais de contagem

Os prazos tém inicio a partir do registro da manifestagcdo no sistema oficial (protocolo);
Exclui-se da contagem o dia do inicio e inclui-se o dia do vencimento;
Os prazos sdo contados em dias corridos, de forma continua;

Caso o prazo final recaia em dia sem expediente, considera-se prorrogado para o primeiro dia
util seguinte;

Quando houver solicitacdo de complementacdo de informacoes pelo cidaddo, o prazo podera
ser suspenso até o atendimento da solicitagéo.



As regras acima seguem o padrdo do processo administrativo, garantindo seguranca juridica e

previsibilidade na gestdo das manifestacoes.

QUADRO-RESUMO DE PRAZOS

Manifestagcoes de Ouvidoria Prazo Prorrogacao
Resposta conclusiva ao cidadéo (Lei n° 13.460/2017) 30 dias +30 dias
Pedidos de informacao — LAl Prazo Prorrogacao
Envio das informacdes solicitadas (Lei n® 12.527/2011) 20 dias +10 dias

9.2 Prazos das manifestagcdes de Ouvidoria

® Resposta conclusiva ao cidadéo: até 30 dias, conforme a Lei n°® 13.460/2017;

e Prorrogacdo: até 30 dias, mediante justificativa expressa e comunicac¢io ao interessado;

Os prazos devem ser acompanhados de forma continua, sendo responsabilidade da Ouvidoria
atuar para evitar atrasos e garantir a resposta dentro do periodo legal.

9.3 Prazos dos pedidos de informacao (LAI)

e Envio das informacdes solicitadas: até 20 dias, conforme a Lei n® 12.527/2011;

e Prorrogacdo: até 10 dias, mediante justificativa comunicada ao solicitante antes do término

do prazo inicial.

9.4 Prazos internos

e Os setores demandados devem responder a OQuvidoria no prazo maximo de 20 dias;

A Ouvidoria podera estabelecer prazos internos menores conforme a complexidade
da demanda;

O ndo cumprimento dos prazos devera ser objeto de monitoramento e eventual comunicacéo

a autoridade competente.

9.5 Disposi¢cdes complementares

E obrigatéria a emissdo de resposta intermedidria quando nfo for possivel concluir a

demanda no prazo inicial;

Todas as prorrogacoes devem ser devidamente justificadas e registradas;

O descumprimento injustificado dos prazos podera ensejar apuracdo de
responsabilidade administrativa.



Sigilo e Protecao de Dados

A Ouvidoria Municipal devera observar rigorosamente as normas relativas a protecio de dados
pessoais e ao sigilo das informacdes, garantindo a seguranca, a integridade e a confidencialidade

das manifestacoes.

10.1 Confidencialidade das informacoes

s As informacdes recebidas devem ser tratadas com confidencialidade, especialmente quando

envolverem denuncias ou dados sensiveis;

s A identidade do manifestante deve ser preservada quando solicitada ou quando houver risco
de retaliacéo;

e O acesso as informacOes deve ser restrito aos servidores diretamente envolvidos no

tratamento da demanda.

10.2 Protecao de dados pessoais

s Os dados pessoais devem ser tratados em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados
(Lein®13.709/2018);

e Deve-se assegurar que a coleta de dados seja limitada ao necessario para a finalidade
da manifestacao;

» E vedado o uso dos dados para finalidades diversas daquelas relacionadas ao atendimento
da demanda;

e Devem ser adotadas medidas técnicas e administrativas para proteger os dados contra

acessos nao autorizados, vazamentos ou perda.

10.3 Classificacao e acesso ainformacao
s Asinformacoes devem ser classificadas de acordo com seu grau de sensibilidade;
® Informacdes publicas devem ser disponibilizadas conforme a Lei de Acesso a Informacao;

s Informacoes sigilosas devem seguir as regras legais de restricao de acesso.

10.4 Tratamento de denuncias

® Asdentuncias devem ser tratadas com prioridade e elevado grau de sigilo;

e Sempre que necessario, a manifestacido deve ser encaminhada aos 6rgdos de controle interno
ou externo competentes;

s Deve-se evitar a exposicdo indevida de dados que possam comprometer a apuracdo ou a
seguranca do denunciante.

10.5 Responsabilidade dos agentes publicos

® Os servidores que tiverem acesso as informacdes sdo responsaveis por sua guarda e
uso adequado;



e O uso indevido de informacdes podera ensejar responsabilizacdo administrativa, civil

e penal;

® Todos os envolvidos devem observar o dever de sigilo funcional.

Responsabilidades

As responsabilidades relacionadas ao funcionamento da Ouvidoria Municipal devem ser
claramente definidas, assegurando a adequada execucdo das atividades, o cumprimento de

prazos e a qualidade das respostas ao cidadao.

11.1 Da Ouvidoria Municipal

Compete a Ouvidoria Municipal:
s Receber, registrar, analisar e classificar as manifestacdes encaminhadas pelo cidadao;

® Encaminhar as demandas aos setores competentes, acompanhando seu tratamento até
a conclusao;

s Intermediar a comunicacédo entre o cidaddo e a Administracdo Publica;

® Garantir o cumprimento dos prazos legais e administrativos;

e Solicitar informacdes e esclarecimentos aos setores responsaveis;

e Elaborar respostas claras, completas e acessiveis ao cidadédo;

s Promover a mediacao e a resolucao de conflitos entre o cidadao e a Administracao;

e Produzir relatdérios gerenciais e estatisticos para subsidiar a melhoria dos servicos publicos;

e Propor melhorias nos processos administrativos e na prestacdo de servicos.

Essas atribuicSes estdo alinhadas as competéncias previstas na Lei n° 13.460/2017, que

estabelece o papel das ouvidorias como instrumento de participagédo e controle social.

11.2 Dos setores demandados

Compete aos setores e unidades administrativas:

s Analisar as manifesta¢des recebidas da Ouvidoria com prioridade;

s Prestar informacdes claras, completas e fundamentadas;

e Cumprir os prazos estabelecidos neste manual e pela legislacio;

® Adotar as providéncias necessarias para a solucdo das demandas;

e Informar a Ouvidoria eventual necessidade de prorrogacdo, com a devida justificativa;

e Colaborar com a melhoria continua dos servicos, a partir das manifestagdes recebidas.



O atendimento tempestivo e adequado das demandas é dever do agente publico, em observancia

aos principios da eficiéncia, da legalidade e da publicidade.

11.3 Dos agentes publicos

Todos os agentes publicos envolvidos no tratamento das manifestacdes devem:

® Atuar com responsabilidade, ética e zelo no tratamento das informacdes;

e Observar os principios da administracdo publica e as diretrizes deste manual;

e Manter sigilo sobre informacdes sensiveis;

s Cooperar com a Ouvidoria no fornecimento de informacdes e na solucdo das demandas;

® Responder as solicitacdes dentro dos prazos estabelecidos.

O descumprimento dessas obrigacdes podera ensejar responsabilizacdo administrativa, sem

prejuizo das demais san¢des cabiveis.

11.4 Da gestao e supervisao

® A autoridade maxima do érgdo ou entidade deverd assegurar as condi¢cdes necessarias para o
funcionamento da Ouvidoria;

® Cabe a gestdo acompanhar o desempenho da Ouvidoria e dos setores responsaveis;

s Devem ser adotadas medidas para correcdo de falhas identificadas no atendimento
das manifestacoes;

e Osresultados da Ouvidoria devem subsidiar decisdes administrativas e politicas publicas.

Relatorios e Monitoramento

A Ouvidoria Municipal devera produzir relatérios periddicos e manter o monitoramento
continuo das manifestagdes, com o objetivo de subsidiar a tomada de decisdes, aprimorar os

servicos publicos e dar transparéncia as suas atividades.

12.1 Relatorios gerenciais

A Ouvidoria devera elaborar relatérios contendo, no minimo:

s Quantidade de manifestacdes recebidas, por tipo e por canal;
® Tempo médio de resposta e indice de cumprimento de prazos;
e Principais assuntos e setores demandados;

» Indice de satisfacio do cidadio, quando disponivel;

s Recomendacdes de melhoria nos servigos publicos.



12.2 Periodicidade

e Osrelatérios gerenciais deverio ser elaborados, no minimo, anualmente;

® Poderdo ser produzidos relatérios parciais (mensais ou trimestrais) conforme a necessidade
da gestdo;

® O relatério anual devera ser disponibilizado para acesso publico, em conformidade com a Lei
n° 13.460/2017.

12.3 Monitoramento continuo

® A Ouvidoria deverd acompanhar continuamente o andamento das manifestacoes;
e Deverdo ser identificados gargalos, recorréncias e setores com maior indice de demandas;

s Asinformacoes obtidas deverdo orientar acdes corretivas e preventivas na Administracao.

Avaliagcao e Melhoria Continua

A Ouvidoria Municipal devera adotar mecanismos permanentes de avaliacdo de suas atividades,
visando ao aprimoramento continuo dos processos e a elevacdo da qualidade do atendimento

ao cidadao.

13.1 Avaliagcao dos servigos

s Deverado ser disponibilizados instrumentos de avaliacdo da satisfacdo do cidaddo quanto ao
atendimento prestado;

s Osresultados das avaliacOes deverdo ser analisados periodicamente;

® As manifestacoes também servem como instrumento de avaliacdo indireta dos
servicos publicos.

13.2 Acdes de melhoria

® Asinformacoes obtidas deverdo subsidiar a revisdo de processos e a correcdo de falhas;
s Recomendacdes de melhoria deverdo ser encaminhadas aos setores competentes;

® A Administracdo devera considerar as recomendagdes na elaboracdo de politicas publicas.

13.3 Revisao deste manual

e Este manual devera ser revisado periodicamente, sempre que houver alteragdo legislativa ou
necessidade operacional;

e AsatualizacOes deverdo ser registradas no controle de versoes;

e Arevisdo deverd considerar a experiéncia pratica acumulada e as boas praticas de ouvidoria.



Disposicoes Finais

e Os casos omissos neste manual serdo resolvidos pela Ouvidoria-Geral do Municipio,
observada a legislacdo aplicavel;

e Este manual entra em vigor na data de sua aprovacio, revogadas as disposicdes em contrario;

® As disposicOes deste manual aplicam-se a todos os 6rgdos e entidades da Administragéo
Publica Municipal;

e Compete a Ouvidoria-Geral do Municipio zelar pela observancia e atualizacdo das diretrizes
aqui estabelecidas.
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